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PA3ZBOJ W HUMINVIEMEHTAIIMJA KOHIEIITA HWHTEI'PUCAHUX
MAPKETHUHI' KOMYHUKAIINJA HA IPUMEPY HHAYCTPUJE MA3UBA

Ancrpakr: JlokTopcka nucepranuja ,,Pa3Boj W UMIUIEMEHTalWja KOHIENTa
MHTETPUCAHUX MAapPKETHHT KOMYHUKAI[Hja Ha TPUMEPY HHAYCTPHje Ma3uBa‘“ MpeicTaBiba
aHaM3y KoHIenTta W edekara WMIUIEMCHTAIlMje HWHTEIPUCAHUX  MAapKETHHT
KoMyHHKaIHja openaa Nisotec y nuaycTpuju Ma3usa.

KoHuenT wuHTErpucaHnxX MAapKeTUHI KOMYHHKalWja OpeHJa 3acHOBaH je Ha
KOMITATUOMITHOCTH M ycarjallaBamy ajgara MapKeTHHIIKUX KOMYHHKallWja, MeIauja U
KpeaTUBHUX pellea, Kako OM ce MpeHeNa jacHa M KOH3UCTEHTHA TMOpyKa HUJbHOM
ayautopujymy. OCHOBY aHanM3€ paja YMHE CaBPEMEHU TEOPH]CKH KOHLENTU H3 OBE
00J1acTH, ajny U NMPAKTHYHO NMPUMEH-CHE CTpaTeruje MapKeTHHI KOMYHHKaluje OpeHnua
Nisotec, kao u edexTH IPOU3ALLTH U3 UMILICMEHTAIIN]e MAPKETUHT CTpaTeruje.

[IpoMeHe MOCIOBHOT OKPY)KEHa Cy HHTEH3UBHE, TOCEOHO y CErMEHTY JUTHUTAU3alHje,
a KYTIIM TI0CTajy cBe MHPOPMHUCAHU]U U 3aXTCBHU]H Kaja je n30op oxpeheHor Openna y
NUTalky, T€ je MOTPeOHO J1a MapKeTHHT Kpewpa aJeKBaTaH OATOBOP y NPUMEHEHO]
MIOCJIOBHO] MPAKCH KPO3 €(EeKTUBHY UMILIEMEHTAIN]Y TPAJAULIMOHATHUX U JUTHTATHUX
KaHaJla MHTETPUCAHUX MAPKETHHT KOMyHHKanuja. CXOJHO TOME, Y OBOj TUCEPTALHjH CE
aHaJM3Upa U Mpoliec, OJTHOCHO MYT KOJUM MOTPOLIaYy J0Ja3e 10 OAJIYKE O KYIIOBUHH U
KOH3yMHpamy oapelenor Openna u operaa NisoteC, KibyuyHHX, Tj. KPUTHYHUX Tadaka
KOHTAaKTa, T€ 0JITOBOpa y BUy a/IeKBaTHE KOMYHHUKaIje (1Ta ¥ Kome pehu, mpeko Kojux
KaHayia), Koja JIOBOJM JI0 JKEJbEHOI IIOHAlllalka TapreTUpaHux MoTpolaya Hu
npodUTaOMIHOCTH.

OBaj pan nmaje cBeoOyxBaTaH yBUJ y TPOOJEMATUKY HMIUJIEMEHTAIM]€ TEOPU]jCKOT
MoJieJla UHTerprucama KOMYHHUKallMja U U3a30Ba Koje je moTpebHo mpeBasuhu aa jenaH
MOJIEIN M3 TeOpHje 3aKUBH y mpakcu. Kpo3 aHann3y MmoHalama moTpoIavya Ha TPKUIITY
Ma3uBa U MOryhux ucxojia KperpaHe KOMyHHKaIHje, y OBOM pajay Cy HCTpaKeHH €PeKTH
KaHaJla MapKETUHIIKE KOMYHUKaIlMje ¥ BUXOBOT yTUIaja Ha pa3inuuTe (a3e KyloBUHE
onpehenor OpeHsia Ha TPXKUIITY Ma3uBa. VckycTBo (IyT) moTpoiaya TOKOM nu3bopa u
KynoBuHe ojapeheHor OpeHza, Kao U Cro3Haja (akTopa U jaulHe HHXOBOT yTHIaja Ha
KYIIOBHU TIPOIIEC, IPEICTaBba 3Ha4ajaH JOJaTHA JOIIPHHOC OBOT Pajia y CErMEeHTY 00Jber
1 00yXBaTHHjET pa3yMeBamba MOHaIIakha MOTPoIIaya Ha TPIKUIITY Ma3HBa.

KibyuyHe peuu: wuHTErpucaHe MapKeTHHI KOMYHHMKAIMj€, HCKYCTBO IOTpOIIaya,
NOHAaIIamke MOTpolIaya; Tpxumre Ma3usa;, Nisotec

Hayuna obaact: ExoHomuja

¥:ika HayuHa obJact: [TocioBHa eKOHOMH]ja U MEHAIMEHT



DEVELOPMENT AND IMPLEMENTATION OF THE INTEGRATED
MARKETING COMMUNICATION CONCEPT IN LUBRICANT INDUSTRY

Abstract: The doctoral dissertation " Development and implementation of the integrated
marketing communication concept in lubricant industry” represents an analysis of the
concept and effects of the implementation of integrated marketing communications of the
brand Nisotec in the lubricant industry.

The concept of integrated brand marketing communications is based on the compatibility
and harmonization of marketing communication tools, media, and creative solutions,
leading to conveyance of a clear and consistent message to the target audience. The basis
of the analysis of this paper are modern theoretical concepts in this area, but also
practically applied marketing communication strategies of the Nisotec brand, as well as
the effects resulting from the implementation of the marketing strategy.

Changes in the business environment are intense, especially in the segment of
digitalization, while customers are becoming more informed and demanding when it
comes to choosing a brand, so marketing needs to create an adequate response in applied
business practice through effective implementation of traditional and digital channels of
integrated marketing communications. Accordingly, in this dissertation, the process is
analysed, i.e. the way in which consumers come to the decision to buy and consume a
certain brand and the Nisotec brand, i.e. key or critical points of contact, and responses in
the form of adequate communication (what and to whom to communicate, through which
channels), which leads to the desired behaviour of targeted consumers and profitability.

This paper provides a comprehensive insight into the issues of implementation of the
theoretical model of communication integration and the challenges that need to be
overcome for one model from the theory to come to life in practice. Through the analysis
of consumer behaviour in the lubricant market and possible outcomes of the created
communication, this paper investigates the effects of marketing communication channels
and their impact on different phases of purchasing a specific brand in the lubricant market.
The experience (path) of consumers during the selection and purchase of a particular
brand, as well as knowledge of factors and the strength of their impact on the purchasing
process, is a significant additional contribution of this paper in the segment of better and
more comprehensive understanding of consumer behaviour in the lubricant market.

Keywords: integrated marketing communications; consumer experience; consumer
behaviour; lubricant market; Nisotec.

Scientific area: Economy

Special topics: Business economics and management
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1. YBoxa

[TocnoBame y ycIOBUMa BHCOKO KOHKYPEHTHOT TPXKHINTA MOCTaBJha BEIUKE M3a30BEC
kommaHujama. [lorpeOHO je craiHo MhM y KOpak ca MpoMeHama, WCTPAKHBATH U
caryielaBaTH HOBE TPXKHUIIHE MOTIYhHOCTH, OJHOCHO mNpuiarohaBatu ce mpoMeHama.
AJIEKBaTHO U MPABOBPEMEHO MIPETIO3HABAKE OTpeda, yoOnrmdeHo y HoHyau 3a oapeheHo
UJBHO TPXKUIITE, IPETIIOCTABKA j€ pacTa U Pa3Boja, ajlk U ONCTaHKa.

Ctpaterujom Tp>KUIIHE OpHjeHTalr]je npeay3eha cy mpuMapHO yCMepeHa Ha oTpouiaye,
jep pazyMmeBame noTpeda Kymnaia je yCiaoB 3a Kpeuparme rnpaBe MoHy/Ie 3a bUX, IITO BOJU
Ka M3Tpaamu JOOpUX U OAPKHUBUX OJHOCA Ha Ayxu mnepuona. Kpajwu kynuu u
MOTPOLIAYH, YCIIe A 1eMorpadCKuX KpeTama, IpoOMeHa CTUIa )KUBOTA U YTHIIaja HOBUHA,
MEHajy CBOj¢ HaBUKE, CTABOBE W IMOHAIIAKE, KAKO Y MPUMEHH U Kopuimhewmy poba u
yCIIyTa, TAaKO U 'y HAYMHIMa KOMYHUKAIIH]e.

[Torpomray u ;eroBe MOTpede YMHE MOJIA3HY TAUYKy MapKETHHTa, K0 MOCIOBHE (PYHKIINje
cBakor npenyseha (wim O6u Tpebano tako na Oyne). MapkeTUHT je HayKa U YMETHOCT
CTBapama JI0JJaTHE BPEJAHOCTH 3a MOTpOIIaya, OJHOCHO 3a/10BOJbaBaE IMOTpeda
HoTpollaya Ha, 3a KOMIIaHWjy, npodurtabuinaH HauuH. Jla Ou ce OBO OCTBapumio,
HEOIXOJIHO je OTKPHUTH Koje Cy To moTpebde koje Tpeba 3a0BOJbUTH, @ HAKOH Tora Tpeda
JU3aJHUPATH TIPOU3BOJEC M YCIyre KOju oAroBapajy TuM morpebama. Kibyuna ¢aza je
Iu3ajHUpame MpodUTaOUITHOT HAYMHA Mpoaje, OJJHOCHO HauWHA Ha KOJU C€ TMPOJIajHU
nopTdoJImo MOXKe MOHYIUTH TI0 0Ar0Bapajyhoj 1eHn kKojom ce octBapyje npoput. Tokom
OBHUX MpOIleca, HEONXOJHO j€ MOTpOILIauhMa CAOMIITUTH Ja poba/yciayra MOCTOjU U
peanu3oBaTu oJroBapajyhy npomonujy.

MapxkeTHHr je ¢poKycHpaH Ha oTpolIaue — Kako OHU MUCIIE U Kako pearyjy. Y BepbanHu
U BU3YEJHM €JEeMEHTH Cy 3HauajHU 3a KOMYHHMKAIM]y ca MOTpoIlaynuMa U Tpeda HxX
OupaTH NMakKJbUBO M NPOLEHUTH edekTe Koje he moctuhu. CBaku Meauj U CBaKM HAYMH
OTJIallIaBama je pa3jInyuT, a ICTa KOMyHHUKAIIMOHA ITOPYKa MOYKE UMATH Pa3IHIUT yTUIA]
Ha T[OTpolllaya Ha pa3IM4YUTUM MeaujuMma, cTuwioBumMa u (Qopmaruma. Camo
CBEOOYXBaTHHM IIOCMaTpameM CTBAapuW M3 yIjia Horpomada Moryhe je aaexkBaTHO
OTICITY’)KHTH TPIKHIITE U CTBOPUTH KOHKYPEHTCKY TPEIHOCT.

JluruTamHu MapKeTHHT je TOCTAa0 CaCTaBHU JI€0 JIAaHAIIHET CXBaTama M0jMa MAPKETHHT.
VY cBerckuM pasmepama, TpehuHa ykynHor OyleTa 3a MapKeTHUHT JlaHAC M3J/1Baja ce 3a
JUTUTaTHU MapkeTuHr. CTalHU TpEeHJ pacTa yjaramba y JUTMTAJIHU MapKETHHI Ce
OJlp>KaBa 3axBasbyjyhu KapakTepuCTHKaMa KOje JOHOCE CaBpEMEHH, JUTUTAIHU MEJIU]H.
JlururaiHu MapKeTUHT j€é CErMEHT MHTErPHUCAHUX MAapKETHMHIIKUX KOMYHHKaIUja KOju
noMoNhy IUTUTAIHUX KaHajla OCUTypaBa Ja KOMYHHMKAI[MOHE MOPYKE YCIEUTHO CTUTHY 10
LUJbHE TPYIIE.
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Wmajyhu y BHIy IPOMEHE Ka0 OCHOBE CaBPEMEHOT TOCJIOBaba M KOHCTAHTHY MOTPEOyY
3a ynpaBJjbakbeM THM IPOMEHaMa, T¢ MapKETHUHI Kao aJIeKBaTaH OJrOBOP Yy IOCIOBHO]
IpaKcH, U MIpaKca U HayKa MpUMemYjy U Hajgorpal)yjy ca3Hama 0 MOJIeTY HHTETPUCAHUX
MapKeTUHT KoMyHuKanuja. C apyre cTpaHe, Mako HayKa yciieBa fa o0yxsatu oxapelhene
nojaBe, J]a UX carjiela ¥ U3MEpH, OTBapajy ce HOBA MCTPaKMBauka MHUTamba BE3aHa 3a
e(eKTUBHY HMMIUIEMEHTAIM]y KOHIIENTa HWHTETPHCAHMX MAapKETHHI KOMYHHKallHja.
Otyna je um mpeaMeT HCTpaKMBama OBE JOKTOPCKE HCEpTalije KpeHpame Mojelna
MHTErPUCAHUX MapKETHHI KOMYHUKAIMja U MEPEHE Herope epuKacHOCTH IpuMepe. Y
OBO] JHCEpPTAMjH je aHAIM3UpaHa €(PHUKACHOCT CIPOBEICHUX KaMIIakba MapKETUHT
KOMYHHKAIHja jeHOT OpeH/1a U3 HHAYCTpHje Ma3uBa.

[lupe mocmarpaHo, MpeAMET OBE AHMCEpTalje je HACHTU(PUKOBAEKE IyTa KOjHUM
MOTPOIIIAY JI0JIa3H JI0 OJJTyKe O KYITOBHHHU U KOH3yMHpamwky onpeheHor OpeHaa, KJbyqHHX,
Tj. KPUTUYHHUX Tauyaka KOHTAKTa, T€ OJITOBOpA y BUY aJICKBaTHE KOMYHHKAIHje (IITa U
KoMe peh, IpeKo KOjux KaHalia), Koja IOBOJIH JI0 )KeJbeHEe MPOPHUTAOMITHOCTH MOHAIIaba
TapreTUpPaHuX MOTpoIIaya.

CaMm Mozie MHTETPUCAHNX MApPKETHHT KOMYHHUKAIMja, HaKO CBEOOYXBaTaH, MOCTABJbEH
je Ha HUBOY KOHIIETITa, ¥ Ka0 TaKaB M3MCKYje MPUMEHY U MOTBpAY y npakcu. Hajmope, Ty
je muTame KOPUCHOCTHU M JIOTUKE TAKBOT KOHIIENITa ¥ TeHEPATHOT NpucTyna. [Ilpumemeno
Ha JeTHOM NpuMepy, MOKa3aHe Cy NPeAHOCTH, ajld U MaHe MPUCTYIa U eMIUPHUJCKHU je
tectupan. CBaku oJ1 ieTioBa Mojiena, 6uio na ce kpehe o asze y ko0joj je moTpoIiay uiu
o]l MOryhHOCTH M ’keJba KOMITaHuje, Tj. OpeHa, OnIlo je HeoNmXOAHO NOTBPAUTH U HaJlajbe
TECTUpATH, T€ j€ paJl U UCTPAKUBAKE AaHATU3UPAHO Y OKBUPY H-€ra TOME JOMPUHEINO.
JenHo on muTama je mnuTame edekara, mTa ce Jo0Hja pazTMUUTUM OILKjama
KOMYHUKaIlHja, OJHOCHO KOja O] OMIIMja KOMYHHKaIl1ja je HajooJha moMoh 3a 1ocTr3ame
IMJbEBA y CBaKoj oJ (a3a Ha “myToBamy‘ morpoiaya. Mnu, kako HHTErpUcaTu CBE TE
OMIMje 3a KOMYHHMKAIMjy Kako OW 3ajeJHUYKH JOBEIU /10 MaKCUMAJIHUX edeKkara Te
KOMYHHKaruje. TBOpIM Mojena Mpeiaxy IpyrdM HWCTpaXKHBauyMMa BaJMAALN]y
U3BECHUX TMPETIOCTaBKH, KOje Cy JAajbe Yy paay oOpasnoxeHe. JemHa onx THUX
HPETIOCTABKY je ynora uHTepHeT cTpane (Web page) OpeHna, ¥ BbeHHX CIadHuX M jaKux
cTpana. Haume, mpeTtnocTaBiba ce 1a UHTEpHET CTpaHe He MOTY J1a YTHUY Y BEJTMKO] MEpH
Ha rpaljeme NmoBepema M M3a3MBabEe €MOlIMja, ald Ce MOCTaBJba MHUTAKE Ja JIU je TO
3aMCTa TaKo, WJIM TaK MOCTOjeé HAaYMHM Ja ce TO npomeHu. Jla mu ymorpeba aymmo
BU3YEITHOT MaTepHjaa u/WiM IPYTuX Ha9MHA MOXeE J]a OCHAXH YIIOTY HHTEPHET CTpaHe,
T€ KOJH Cy TO HauuHU/cpeAcTBa. Takohe, y paay je aHaIM3UpaHO MOHAIIAKkE TTOTpoIIada
Ha TPXKUIITY Ma3KBa, Ka0 ¥ MOTYhH MCX0I KpenpaHe KOMyHHKAIIH]e.

[Ipeamer ucTpaxuBama OBE JOKTOPCKE AMCEpTallMje je pa3BOj MOjeIa MHTEIPUCAHUX
MapKEeTUHI KOMYHHUKalldja ¥ IpUMEHa MOojeja Kpo3 MpHMEp CIPOBEICHHX KaMIlamba
Ooperna Nisotec, ogHocHO Mepeme edekara TakBuX KoMyHHKanuja. OBaj paj naje
0olroBOp Ha 00a, oBako neduHMCaHA, UCTpaKMBAYKa TMUTama. Y3uMajyhu y o03up
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nemMorpadcKy CTPYKTypy HOTpollada, a He camo (as3e y KojuMa ce Haja3e Ha MyTy
KYIIOBMHE W KopHIlhema, aHaIU3upaHu cy U edekTu u3Mmely pazanuuTHX cerMeHara
TP>KUILITA Ma3UBa.

VY3 TO, IMJb UCTPAKUBAKa OMO je M YCIIOCTAaBJbae MOJICNIa HHTEIPUCAHUX MapPKETHHT
komyHukanuja (MMK), te anamm3a monena UMK u ucrpaxuBame yrunaja MMK-a,
OJTHOCHO MCX0J1a KpeupaHe KOMyHHUKallMje Ha pa3Boj Openaa. Ha kpajy, y pany cy aare u
NpakTUYHE TpPENopyKe KOMIIaHHWjaMa 3acHOBAaHE Ha pe3yliTaTHMa CIPOBEICHOT
UCTpaXMBamba, a Be3aHa 3a CTPATEerdje MapKETUHIIKMX KOMYHHKalHja Koje e(heKTUBHO
yIU4y Ha CTBapame AYTOpOYHUX OJHOCA Ca MOTpomaunMa U 00Jby TPXKUIIHY
MO3UIIMOHUPAHOCT.

Ha OCHOBY HIPCTXOAHO HOjaH_IH:eHI/IX npeaMETa U MHUJba UCTPAKHUBALA, ,Z[e(bI/IHI/IcaHC cy
OINILTA U IT0ceOHE XUITOTE3E JOKTOPCKC I[I/IcepTaque. Omnmira XunoTe3a riacu:

¢ lMmnemMeHTaluja MHTETPUCAHUX MaPKETHHI KOMYHHKAIIMja TOBOIM JIO JIOJIATHE
npojaje u 60Jbe MO3UITUOHUPAHOCTH KOMIIAHH]€ HA TPXKUIITY.

[TocebHe xumoTese riace:
* Eduxacue UMK no3uTuBHO yTU4y Ha MO3UIMOHUPAkEe OpeH1a
» JlocTymHOCT oapeheHor OpeH/1a TO3UTHBHO yTUYE HAa KYIIOBHHY
* 3a10BOJBCTBO KOPUCHMKA MoBehaBa IIaHCE 3a TIOHOBJHEHOM KYIIOBHHOM TOT
Openma
* Bucoka ykJby4eHOCT KOPHCHHKA MO3UTHBHO yTUYE Ha MPENnopyky oapeheHor
OpeHna.

Mertonosoruja koja je mpuMemeHa Y 0BOj TUCepTalMjU CacTojHu ce U3!

* EKCIJIOpaTHBHOT  UCTPaXWBama, OJHOCHO TNPUKYIUbalka MoJaTaka U3
CeKYH/IapHUX M3BOpa y IMUJbY JICTaJbHHUjET YBUAA Y IIOjeINHE acleKTe Be3aHe 3a
IpeMET UCTPAKUBAhA U

* EMIUPHjCKOT HCTpakKWBama CIPOBEACHOT MyTEM AaHKETHOT YIHUTHHKA Kao
WHCTPYMEHTA UCTPAKUBAA.

VY peanuzanuju oBe JOKTOPCKE JAMCEpTaIije KOpUITheHe Cy OMIITe HaydyHe METOoJIe, Kao
u crneuuduyHe HayyHEe METO/AE U3 O0JacTH Koja je MpeAMeT HCTpakuBama. 3a
peanu3ainjy UCTPpaXKUBamka U IOHOLICHE 3aKJbydaKa y OJTHOCY Ha MOCTaB/LEHE XUIIOTE3E,
OCHM aHalu3€ CEeKyHIapHHUX Mojaraka (CTpy4YHE JUTEpaTrype, MOCIOBHUX JIOKyMEHAaTa
KOMITaHHja, pe3ydTaTa TMOCTOjehnX COpOBENECHUX UCTPAKHUBAMKbA, JOKTOPCKHUX
JCepTalija, HAyYHHUX pajoBa M Jp.) KOPUCTHIIE Cy Ce U cliegiehe METO/Ie HCTpakUBarba:

e KBaHTHTATHBHHU METOJ

e KBanuTaTHUBHU METOI

e Meroa KOMIapaTUBHE aHAIU3E
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*  AHAIUTHYKO-CHHTETHYKU METO]I

e HHAYKTHUBHO-ICAYKTUBHU METO.

e MeTose CTATHCTHYKE aHAIW3e EMIIMPHUjCKUX TI0jaTaka y3 KopHmheme
CaBpPeMEHUX COPTBEPCKHX Makera (Ko oOpaje mojaaraka, y3 KOpHIlheme
cratuctuukor codpreepa SPSS Statistics 23.0 3a AeCKpUIITHBHY CTaTHCTHKY,
aHaM3y Mely3aBUCHOCTH - KOpeJaluja, perpecHja, Kao M TECTUPAbEe
MOY3AaHOCTH TOOW]EHUX OArOBOPA).

JlokTopcka aucepranuja ,,Pa3Boj M UMIIEMEHTanMja KOHLENTAa HWHTETPUCAHUX
MapKeTHHTI KOMYHHUKaIllja Ha TNpPHUMEpYy HHAYCTpUje MasuBa“, KOHIMIIUpaHa je 1a
neUHUCAHN MOJET MHTErPUCAHUX MAapKETHHI KOMYHHKAalHja, KOju o0yxBaTra W MyT
HoTpolIaya y HErOBOM IIPOLECY JIOHOUIEHma O[IykKe U Meauje/matdopme
KOMYHHKAIHja, IPUMEHH Y HHAYCTPUjU Ma3HBa, T€ U3MEPH e(eKTe Te KOMYHHKAIIH]e.

Cam mozen je neuHMCaH KOHLENTYallHO, U MPETIIOCTaBJ/ba Ce Ja ra je Jako IPUMEHHUTH
y Ipakcd, alu A0 CajJa HUje NpUMemUBaH. JeqaH o] JONPHHOCA OBE JIOKTOPCKE
JUcepTalje U jecTe cama MpUMeHa MOJIeNa, Y KPajib0j MHCTAHIIU MOO0JbIIamke UCTOT U
yKa3uBame Ha eBeHTyasHe npolOieme. Takobe, mopen came ImpuMeHe OBOI' MOJENA,
JOTIPUHOC c€ orjefa M y Mepewmy edekara, a HapoOYUTO CHUHEPreTCKuX edekara
WHTETpalfje pa3IMuuTUX Meauja KoMyHuKanuje. Heka umcrpakuBama I0Kazyjy naa
noctoju cunepruja ogpehennx menuja (amnp. TB u 6uockorn, mrtamna u TB), anu nocroju
MHOTO MeJifja KOjU C€ MOTY KOPHCTHTH, a CaMHM TUM M MelycoOHU edekTu mocrtajy
KOMIIJIEKCHU U )b UXOBO MEPEH-€ KOMIUIUKOBAHO.

Coznehu KOHIENT Ha jeHy MHAYCTPH]Y, jelaH OpeH]l U UMIUIEMEHTUPaHy CTpaTerujy
MapKeTUHIIKE KOMYHHUKaluje 3a OpeHna (koja o0yxBaTa HEKOJMKO MEAMja — OHJIMHE,
panuo, MECTo Mpojaje), Mepeme edekaTa je Mame KOMIUIMKOBAHO M oMoryheHo je
Mepewme cuHepruje Mely kaHaimma, npatehu peakuuje Kymnama Ha CHHXPOHH30BaHE
aKIHje pa3IMYUTUX KaHajla MapKETHHIIKWX KoMmyHuKamnuja. C TUM y Be3H, y pany cy
MIPEACTaBbEHU MOJIETTM KOjU KOMOWHY]Y JiBa TOTJIe]a Ha WHTErPHCAaHE MapKETUHT
KOMYHUKAIIFje — C BpXa Ha JI0J€ U OJ J0Jie Ka BpXYy — Tj. UMajyhul y BUIY KEJbEHO
MOHAIIamke MOoTpolIaya ka OpeHy, ynorpeda agekBaTHe OPYKE U Me/IMja 3a JIaTH KOPaK
y MPOLIECY IOHOMIECHA OJTyKE.

WNnak, cBaku paj ©Ma U CBOja OTpaHUYeha, OMIIO Ja je y MUTamy pajl OBOT THIIa, OMIIO J1a
je y muTamy IJIaHUPamke W/WJIH CIPOBOhEHhEe HEKHX OIUTYKa Y TIOCIIOBHOM OKPYXKEHY.
I'maBHu orpanuuaBajyhu QaxTop UMIUIEMEHTUpAHE CTpaTeruje MapKEeTHHIIKHUX
KoMyHHKaIHja 3a opena Nisotec ounm cy pecypeu. Haume, 6pen masusa Nisotec uma
onpeheny nosunujy y komnanuju HUC, pesyntupanoM 4MmbEeHUIIOM Ja Mpojiaja Ma3uBa
HE JIONPUHOCH OCTBApemy JTOOUTH Y OHOj MEpH y K0jOj TO YMHHU MTPOU3BO/IHA U TIPOMET
Ipyrux HaQTHUX AepHuBara, rpe ceera ropusa. Kao Takas, oH He 1001ja OHY NMaxmby KOjy
uMajy OpeHaupaHa ropuBa Wi OeH3uHCKe cTaHuue. OnepaTUBHO, TO 3HAYM Ja Cy
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NUTamka Be3aHa 3a Ma3uBo 1 Oper 1 NiSOteC y ymuTHHKY Ha OCHOBY KOT je pal)eHa aHam3a
MpHKa3aHa y OBOM pajy, IpU caMoM Kpajy, Te Ja Opoj muTama Ha TeMy Ma3uBa HUje
BenKU. [T03UTHBHO je MITO je peaocie1 MUTamka UCTH O] KaJla ce MepH Mo3UIIHja OpeHaa
y KOMIIaHH]jU, T€ MPOMEHE KOje ce JeIIaBajy W3 TOAMHE y TOJMHY 3Hade MPOMEHY Yy
NOHAIIAkY, a HE MepemYy. Y3 TO, KOpUlTheHr HHCTPYMEHT HCTPaKUBamkha KPEHPaH je y
ckiany ca norpebama komnanuje HUC koja ra kopuctu kao HHGOPMAIMOHY OCHOBY 32
MHOT'€ IIOCJIOBHE OJUIYKE Be3aHE 3a IOCJIOBHU NOPT(OIMO, CTpareruje pasBoja H
MapKeTUHTa, a HUje KpEeHpaH HAMEHCKU Ka0 MHCTPYMEHT UCTPaKMBama 3a JOKTOPCKY
JUCEpTaIl]y.

Jlucepranyja ce cacToju M3 yBOJA, LIECT JEJIOBA aHAU3E MpPeAMEeTa UCTPAXKHBAmba U
3aKJbYYHHX pa3Marparma.

[TpBH, yBOAHM J1€0 OBOT pajia c€ CacTOju OJf YBOJAHUX HAIlOMEHAa O METOJI0JIOIIKOM
OKBHUpY 3a H3paay AOKTOPCKE IucepTaluje, Tj. ONKMca MU IMpeaMeTa HCTpaKuBamba,
UCTPa)XKMBAUYKUX MHUTaKka U LIMJbEBA MCTPAXKHUBaHka, KA0 U XUIOTE3a M METOAOJOIIKOT
OKBHpa KOjU ce KOpUCTH y paxy. Ha kpajy yBogHor nema gara Cy METOHOJOIIKA
OTpaHUYeHha U MPETJIE] CTPYKTYpe JOKTOPCKE AMCEpTaLyje.

Jpyru neo amcepranyje caapXH Tperjien NOCaJalllbuX HCTpakMBama M3 001acTH
WHTETPUCAHUX MApKETHHI KOMYHMKaluja - OedUHUIUje, KOHIIETITE U aHallu3e W3
CTpY4HE JHUTEepaType, 3aKJbydKe MHOCTPAaHUX U JoMahux ayTopa Ha TeMy HHTETPHCAHUX
MapKETHHT KOMyHHKAIlMja U BUXOBUX KapakTepucTrka. OBaj cerMeHT je GoKycupaH Ha
pa3ianuMTe BUIOBE KOMYHHKAIlMje W HUXOBE CHENU(DUYHOCTH, OJI OINalllaBama U
yHanpehema npojaje, Ipeko JIWYHE MPojaje U TUPEKTHOT MAapKETHHTa, JI0 AUTUTAIIHE
KOMYHUKallMje Ha HMHTEPHETY W JpPYIITBEHUM Mpexama. CBaku O OBHUX BHJOBA
KOMYHUKAIIM]je CE KOPUCTH y Pa3IMYUTE TOCJIOBHE CBpPXE M MMa BEJIIMKW 3HA4a] MpHU
neduHuCcamy MOCIOBHUX OJTyKA.

VY tpehem neny ce aHanu3Mpa JOHOLICHE OJIYKE KyIa o oJpeheHo] akTUBHOCTH Ka
Openny, 1j. o nyry go kymosuHe (Customer Journey). Ty cy obOpaljenn KoHIenTH
UCKYCTBa Koje ce Moxke uMaTu ca opengom (Customer Experience), kao u myT KOjuMm ce
MpoJja3u OJf yIo3HaBamka ca HEKUM OpPEHIOM JI0 H-erOBOT KOpHIITNeHa U IPETnopyIrBama
(Customer Journey), e morpebe Kymaia Koje je moTpeOHO 3aJ0BOJBMTH Y CBAaKO] O
KPUTHYHUX Tayaka MyTa JI0 KyNOBHHE. Y OBOM MOIVIaBJby (OKYC je Ha CTBapamy U
yIIpaBJbarmy MPOIECOM MO3UTHBHOT UCKYCTBA KYIIIa ca ojpel)eHnM OpeH IoM.

Monen WHTETrpHCAaHUX MAapKETUHT KOMYHHKaIMja KOju y (OKycy HMa HCKYCTBO
KOPHCHHKA, OJHOCHO MYT KOPUCHUKA/KYIIIIA/TIOTPOIIaYa, leroBe NoTpede Ha TOM MyTY,
a ¢ Japyre cTpaHe MOryhHOCTH KOMMaHHje Ja UCKOPUCTH JOCTYITHE MeHje J1a TpeHece
XKeJbEHY TIOPYKY je IPECTaBbeH Y UeTBPTOM JAeny pana. OBje ce aHanu3upajy pakropu
KOJH YTHUYY Ha KOJupame (Kperupame) KOMYHUKAITMOHE TIOPYKE U ACKOAUPAHE, OTHOCHO
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TyMademe Kpo3 MpoLeCyupamke KOMYHUKAIIMOHUX MOpyKa oJ] cTpaHe KopucHuka. Cama
UMIUIEMEHTAI1ja KOMYHUKAIlM]a, OTHOCHO HheHa peann3aliija Hije jeIMHO ITO YTHIe Ha
TO KaKO MOTpPOIIay TyMauu NPUMJbEHY MMOPYKy. Ha To kako ce nepuunupa KOMyHUKaIja
OpeHza yruie ¥ MOTHBAIMja, CIIOCOOHOCT W MPUWIMKE Y KOjUMa ca MOTpPOIIay HajlasH,
OJTHOCHO JIeMOrpa)CKu, EKOHOMCKH, COITUOJIOIIKH, CHTYaIMOHH U TICUXOJIOMIKHU (haKTOpH
OKpYKeHa.

Pernmo na moTtpoiiay uMa M3BECHY HE33aJJ0BOJBEHY MOTPEOY ¥ MOYHE JIa pa3MHUIILBA O
MPOM3BOIMMA H yCIIyraMa Koje Ty ToTpedy Mory Jia 3a710BOJbe, BPJIO BEpOBATHO je aa he
CBOjy IOTpary 3amoyeTH MPEeTpaKUBAmbEM Ca/pikaja Ha MHTEpPHETYy. 300r Tora OpeH.
Tpeba Ja MMa aJeKBaTHO MOCTaBJbeHE KJbydHEe peuH, opraHcku (native) campkaj ca
IUJbEM TIPOMOIIMje came Kareropuje npousBoga. Creaehu xopak motpormrada 6uo Ou
pa3MaTpame OpeHI0Ba KOjU Ha HajOOJbM HAYMH 33/10BOJbaBajy Ty MOTpedy. Y Toj dhasu je
B2)KHO OCHUT'YPAaTH BHCOKY BHJIJBUBOCT KpO3 OPTaHCKY IpeTpary, ajiu u riaheHe oriace
OmJI0 OHJIMHE OWJIO Y TPaJAULIMOHAIHUM MelIujuMa (peKiaMa, ClIoH30pCTBa, norahaju..).
OBU KOMYHHMKAIIMOHU KOpaIlM Cy JeTalbHUje oOpaljeHu y 4eTBpTOM Jeily, TJe je JaTta
aHaJM3a O HAaYMHMUMa KaKO YIapuTd NoTpedy M edUKacHy KOMYHHKAILHUjy Kpo3
HajeeKTHHje KOMYHHKAIIMOHE KaHaJe.

VY meroMm moriasiby je oOpaljeHa MHAYCTpHja Ma3uBa U TEXHUYKUX TEYHOCTH. [Ipenmer
aHaJM3e OBOTI Jeja OMJIO je M CBETCKO M pernoHanHo (bankaHcko) TpXKuUITe Ma3uBa,
OJTHOCHO H€roBe TIJIaBHE KapaKTepUCTUKE M pPa3BOjHU TpeHnoBH. Hakon Tora,
aHaAJIM3UPaHE Cy OCHOBHE KapaKTEPHCTUKE IMOCIOBHHUX Cy0jeKkaTa Ha TOM TPXKMIUTY U
BUXOBO MocioBame. IloToM, cieau neo o pa3Bojy MHAYCTpHje Ma3HMBa JO JaHac,
yKJbY4yjyhu UM CErMEHT aHalu3e IIMpPUHE, AY>)KHHE M JyOMHEe MOCIOBHOT MopTdoiuja
NPOM3BOJIa HA TPXKHUINTY Ma3uBa. Takole, aHAM3UPaHU Cy M KaHAITU TIPO/Iaje, ca OCBPTOM
Ha Open1 NiSOtec u mwerose CrerupUIHOCTH.

VY mecroMm jeny je AaT MpHKa3 UMIUIEMEHTAINMje MapKeTHHT KaMIambe MHTErPUCAHUX
KoMyH#uKaija openna Nisotec. Cem npuMeHe Mojiena, HCTPaXMBAYKU HAIIOPU Cy OWIN
YCMEpEHHU U Ha Mepeme edekaTa, U TO Ha JIBa HUBOA - TIOCIIOBHU pe3yaTaTu npeayseha u
nosunyje openaa Nisotec Ha TpkuIITY.

Kpo3 3akipydynHa pa3MaTpama NpUKa3aH je pe3uMe paja, OATOBOPH Ha IIOCTaBJbEHA

UCTpaXMBaUyKa IHTama, T€ MOTBpl)eHE MOCTaBJbEHE XHUIOTe3e. Y HUMa je J1aTo U
o0janrmeme 0 OrpaHuYehUMa, Kao U Ipernopyke 3a 0yayhe npasiie ucTpaKuBama.
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2. HHTerpucane MAapKeTHHI KOMYHUKALMje

2.1. Jlepunuidje MHTErpUCaHUX MapPKETUHT KOMYHHUKAIIHA]a

Jo cpemune 80-ux TOAMHA Pa3BOj KOHIIENTA MHTETPHUCAHUX MAPKETUHIIKHUX
komyHukanuja (MMK) yriaBaowm je 6o y TeopujckuM okBUpHuMa. J[aHac je 0Baj KOHIIETIT
yHarpel)eH ¥ MpaKTHYHO MPUMEHJBUB Y OJJHOCY KOMITaHHWja ca nmoTpomaunma. Mehyrum,
jomr yBeK WMa Heclarama Mel)y ayropuMa OKo JepuHHIMje WHTETPUCAHUX
MapKETUHIIKUX KOMYHHUKaIlHja.

TpaauiuoHaiHO, WHTETPUCAHE MapKETHHIIKE KOMYHHKAaIlMje Cy aeHuHHCaHE Kao
IpOoIEC KOOPMHAIIM]€ HHCTPyMEHATa MAPKETHHIIKMX KOMyHHKalja. HoBe nedunuimje
NMK o00yxBarajy cTpaTreiKe acrekTe HHTErpalije MapKeTHHIIKMX KOMYHHKaIHja. Tako
Kliatchko (2008) nedunuine UMK kao mocioBHH HpoLEC yIpaBibamba KOMyHUKAIH]jaMa
ca CTpaTellKuM CTEjKXOJIEpUMa, CajpikKajeM IMOpyKe, KaHalMMa KOMYHHKAaldje, U
pesynratuma Koju ¢y BoheHu mupbHEM jaBHOcTHMA. UMK ce y modeTky cmarpana camo
KOMYHHKAI[HOHUM IIPOIIECOM, IIyTEM KOjer KOMITaHHja CTBapa 100ap UMHII Y jaBHOCTH.

MoryhHoct 3a mnoOoJbllatbe €()EKTUBHOCTUM YKYIHOTI JIEJIOBaKka MAapKETHHIIKE
KOMYHHKAIFjé C€ CTBapajy MWHTEIPUCAEM elleMeHaTa MHKCa MAapKETHHIIKE
KOMYHHKAI[Mje Tako Ja OHH JeNyjy y XapmMoHuju win cuHepruju (Schultz, 2001). C
0031poM Jia ce Opoj MPOMOTHUBHUX aKTUBHOCTH Y OKBUPY je/IHE opraHu3anuje ysehasa,
notpeda 3a BUXOBUM KoOopAHHUpameM Takohe pacre. [Ipumena cucrema UMK, kojom
opraHu3zaija KOOpJAMHUpPA CBOj€ NMPOMOTHBHE aKTMBHOCTH, IPEHOCU JABHOCTU jacHY,
JOCIEHY, YBEpJbUBY M KOHKYPEHTHY MOPYKY, Kako O ce0H, TaKO M O CBOjUM
npousBoguma u/mnm ycayrama. Ilpumena konuenta MMK wmoxke na nposene 1o
JIOCJIETHUJET W jaCHHUJer TO3UIMOHUpama OpPraHu3allije U HEeHUX MPOU3BOAA W/WIH
ycayra y CBECTH TOTpOIIada, Kao W 10 OOJpHX TOCIOBHUX M TPOJAJHUX pe3yiraTa
(Jobber, Fahy, 2006; Domazet, 2012).

Mehytum, y nanamme Bpeme MMK ce noxuBsbaBajy Kao HMHTETPHCAHU TNPUCTYII
KOMYHHKAIMjU KOMIIaHHje ca MOTpOoILIaunMa, MOCIOBHUM MapTHEpUMa M IETOKYITHOM
jaBHomthy. IlocebaH akieHar ce cTaBjba Ha KOMYHHUKAlM]y CBUX eJleMeHaTa
KOMITaHH]CKOT TIOCJIOBamba ca jJaBHOIINY, YUMe KOMIIaHH]a OCTBAapYje penyTaiujy 1 yries
Ha TPXKUILTY.

HajjennocraBuuja aedpunnmmja UMK je ma cy To objenumeHe cBe aKTHBHOCTH
MapKeTHHIIKe KoMyHuKaije. 3a maHore, UMK mpencraBiba mpoliiec HHTErpucama CBUX
enemeHnara npomotuBHor mukca (Schultz, 2001). ITo bercy, UMK w4mHu crparemku
n300p eneMeHaTa MapKEeTHHIIKE KOMYHUKaldje, koju he epeKTUBHO U €KOHOMHYHO
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YTULATH HA TpaHCaKLKje n3Mely opranusaiyje 1 leHUX NocTojehnx U MOTEHIINjaTHUX
KOpPHUCHUKA, KIIMjeHata, Wi notpomayva (Betts et al. 1995).

Kotnep UMK nedunuiie kao KOHIIETIT KOJUM jeJTHa OpTaHU3aIHja NaKJbUBO HHTETPHUIIIE
U KOOPJMHHUPA MHOTE OJI CBOJUX KOMYHHUKAIIMjCKUX KaHaia, Kako OW Iocjaia jacHy,
KOH3HMCTCHTHY U MPOJOPHY MOPYKY O OpraHu3alfju u meHuM npousBoauma (Kotler et
al., 1999). [Taukan u Eseper (Duncan u Everet, 1993) nedpunumy UMK kao crparemniky
KOOPJIMHAIIH]Y CBUX MTOPYKa M ME/IMja KOje jeTHa KOMIIaHH]a CIIPOBOIH Y IIUJbY U3TPAIHE
u pas3Boja Openya. Kopuenucen (Cornelissen, 2000) mpaBu pa3nuky usmel)y caapxaja u
npoleca MHTETPUCAHUX MApKETHHIIKUX KOMyHHUKanuja. Ilpema WeroBoM MHUIBEHY,
canpkaj MMK moapazymeBa MapKeTHHIIKE IOPYKE KOje YTUYYy Ha MepUenuujy
NOTpOIIaya W TIOCIOBHHX IIapTHEpa O paay KOMIIaHWje W Menuja, JOK IMpoIiec
Npe/CTaB/ba MOCIOBHH MEXaHW3aM KOjH Jaje MOJPIIKY aKTHBHOCTUMA MapKETHUHIIIKE
KOMYHHKAIMje, IITO TOJpa3yMeBa IUIAHUPAkmE MEHja, TUIaHUpame Oyliera, BpeMeHa
Tpajama KaMIlamka, Kao ¥ MEPEHE OCTBApEHUX eeKaTa KOMyHUKAIH]E.

Tabena 1: Pa3Boj konnenta MHTErpadHiuxX MapKETHHT KOMYHHUKAIIH]ja

HNMK ce mema of.... e J10 AyTop
Schultz (2004),
TakTnka Crpareruja McArthur u Griffin
(1997), Duncan (2002)
Kitchen u Schultz
JloxanHo I'mo6anuao (2003)
Ka criossa Kg YHYTpa, O]l HOTpOLIaya, Kitchen u Schultz
OpjeHTHCAaHO Ha IMOTpOoIIaya (2003)
Yobuuajenu ctun Ho# cTur yipasbama Schultz u Kitchen
yIpaBJbama (1997, 2000)
[Mapamurma koja ce paha [Mapamurma koja ce Memwa Gould (2004)
IITa je T0? Kako To Mmoxxemo na Schultz u Kitchen
ypaaumo? (1997)
Koopnunanuja Buieeranau Mozen ca
KOPIOPaTHBHUX (oKycoM Ha CBE KOHTAKTE ca Swain (2004)
KOMYHHKaIuja HOTpOIIaYeM
[Iporec KOMyHHKaIH]a ¥ ciany ca ynpasou i Kitchen et all. (2004)
OpeHaoBHMa

W3sop: Madhavaram, Badrinarayanan & Robert E. Mcdonald (2005)., Integrated
marketing communication (imc) and brand identity as critical components of brand equity
strategy, Journal of Advertising

OrmanoB (2009) naBomu 1Be OcHOBHE Kapaktepuctuke koHienrta MMK. Ilpsa je
KOOpJMHAIIM]a TIOpYKa KOje€ Ce€ IMajby MyTeM Pa3IMYUTUX MEAuja, Ka Pa3TuIuTHM
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MJBHUM Tpyliama, a Apyra KapaKTepUCTHKA je MPEHH3HO IUIAHUPakhe KOMYHHKAIUOHE
crpateruje. Kimmauko (Kliatchko, 2008) uaentudukyje Tpu BakHe TEOPHjCKE 00JIACTH
HNMK. IIpBa ob6nact je UMK u npobiemu HHTEpHE KOMYHHKAIUje Y OKBUPY KOMIIaHH]e,
apyra je UMK u npouec Openaupama, 10k je Tpeha oomact UMK u nnanupame menuja,
MEpEeHhEe MEIIUjCKOT JIeNIOBalkba W MHTErpaldja pa3nuuuTux menauja. [Ipema Amepudkoj
acoljaliMju pEeKJIaMHUX arcHiuja MHTerpucane MapKETHHIIKE KOMYHHKAIIH]je
NPEe/CTaB/bajy KOHIENT IUIAaHUpPamka MApKETUHIIKMX KOMYHHUKaIFja KOjH TpErno3Haje
JOJJATHY BPEIHOCT JETaJbHOT IUIaHA, KOjU TIPOLCHYje CTpaTellke yiIore HH3a
KOMYHUKAIM]CKUX JIUCUUILIMHA (Ha IPUMEp, OIINTE OrlialllaBame, JUPEKTHA peaKiiuja,
npojaajHa mpomonrja u [1P) u komOuHyje oBe AUCIUIIIMHE Kako 6u 06e30eauo jacHohy,
JIOCJICIHOCT M MaKCHMaJIaH e()eKaT KOMYHHKAIH]a.

V npakcu, UMK je mmpoko npuxBaheH u NpUIMYHO palIUpeH y pa3iTuuuTHM HUBOUMA
npenyseha, a 1 y MHOI'MM je cacTaBHU jAeo OpeHj crpareruje. Bapro u Jlyu (Vargo u
Lusch, 2004) y cBoM 4iaHKy HaBOJIE 1a CE MAPKETHHT pa3BHja U €BOJIyHUpa U TO Y MPABILY
JMHAMHYKOM U €BOJIYIIMOHOT Tporieca. J[a Ou Taj mporiec ucTpajao, OBU ayTOPHU CMaTpajy
na UMK Ttpeba ma 3aMeHH pa3HOJMKE ajlaTe, OTpaHHYEHOr (OKyca a Ja YIpaBJharbe
OpeHoM Mopa J1a HHULIMPA ¥ OApKaBa KOHTHHYHPAHH JHjajoT ca MOTPOIIAYnMa.

Kuuen u ocranm (Kitchen et al., 2004) cy npumernnu aa je UMK on “yjeaunuressa’ -
ayaTa Koju yjeAnbyje IPOMOTHBHE ajlaTe, MOCTa0 CTPATEIIKU MPOIIeC KOjH ce MOBe3yje
ca ynpaBsbameM OpennoM. Hank u Paman (Naik u Raman, 2003) kaxy na UMK craBspa
aKieHaT Ha OeHe(uTe OJ] CHHEpruje pazaMuuTHX MelyCOOHMX yTulaja pa3iuyUTHX
MeJHja Kako OM ce pa3BHiIa cHara jeJHOT OpeH/a HeKe yCIIyre HiIi POU3Bo/Ia.

Wmajyhu y Buay cTpMOriiaBu pa3Boj HOBUX €JIEKTPOHCKHUX MeJuja, OpojHE U pa3HOJIUKE
HaunHe u oniuje komynukaigje (Keller, 2001), Te 6p3uny, pacrpoCTpameHOCT U 10CET
CIIEKTPOHCKE KOMYHHKalMje, 10 HuBoa riodanHe komynukaiwmje (Kitchen u Schultz,
1997), xao u O6p3e mpomMeHe Ha noJby ornamasama (Gould, 2004), jacHo je 1a u Teopuja
u npumeHa IMK-a pacte u eBosympa.

NMK je mpermrao ayr myT oJ1 caMor KOHIIENTa KOOPIMHUCAHUX aKTUBHOCTH 332 HEKU OpPEH]I
(Krugman et al. 1994), no crparemke nozunuje (Duncan 2002; Percy, Rossiter, u Elliott
2001; Schultz 2004). ¥ nouetky, UMK Huje 610 jacHO mocTaBJbeH, Tj. oMeleH, Te U cana,
MIOCJIE BHIIE TOJMHA UCTPAXKUBaka Y OBOM I0JbY, UMa U Jlajbe Pa3iuKa y AeGUHUIINH U
camom koHrenty. 3a Kopuenucena u Jloka (Cornelissen u Lock, 2000) je To “moma y
MEHaMEHTY” mpe Hero Teopercku koHuenT. C apyre crpane, [y u Kuuen (Schultz u
Kitchen, 2000) xaxy ma je UMK HoBa mapamurma 4Mju Jajbl pa3Boj KOHIENTa U
JMCIMILIMHA je Y CKiiaay ca HaydHuM teopujama. 'y (Gould, 2004) je nmucao na nako
NMK ocraje KOHTpOBEp3HH HAayYHH KOHIIENT, MOXKE OWUTH CHa)kKaH TEOPETCKU auarT.
Hakne, moxe ce pehn na je UMK kao TEOpPeTCKM KOHIENT Yy >KWKH HHTEPECOBAMbA
MHOTHX UCTpaKMBaya U J1a 3a0KyIJba lUXOBY MAXKIbY.
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Kuyen u capamnuim (Kitchen et al, 2004) uctuuy na MMK Huje Buiie camo
KOMYHUKAIIH]CKH Ipoliec, Beh mpoliec Koju ce Th4e MeHaMeHTa U OpeHzaa (OpeHoBa).
Taxohe, UMK 3a oBe ayTope yKJbydyje U YHpaBJbambe MApKETUHT KOMYHHUKAIMjamMa Ha
XOJMCTUYKH HaYWH, KaKO OM ce MCITyHHJIM CTPATEeIIKU nubeBU. Mek Aptyp u ['pudun
(McArthur u Griffin, 1997) cy y cBojuM Halla3uMa HaBEJIH JIa OATOBOPHOCT 38 MAPKETHHT
KOMYHHKAIIH]je TI0CTaje MHTepHA CTBAap, CTBAp BUIIIET MEHAIMEHTA, ITO roBopu ga UMK
npepacra y CTpaTeliKy BaskaH MPOIEC, a HE CaMO TaKTHYKH.

Msuore cryauje (anp. Carlson, Grove, u Dorsch 2003; Naik 1 Raman 2003; Reid 2003)
MOJpIKaBajy TMOCTaBKy Ja MMIUIeMeHTanujoM u npuMeHoM MMK kommanuje nmajy
Bumiectpyke kopuctu. UMK nomaxy kKomnanujama y U3rpaamy cHare OpeHa lbbuXoBUX
IPOM3BOJIa U YCIIyra Kpo3 CHUHEPrujy MHTEIpPUCAHMX KOMYHHUKalMja, OJHOCHO, Ipema
Peuny (Reid, 2003; Domazet, Poki¢, Milovanov, 2018) uHTerpamuja MapKEeTHHT
KOMYHHUKaIlMja je TMO3UTHBHO IOBE3aHa ca YCIexoM, Tj. mepdopmancama OpeHpa.
Hapouuto kana cy y nutamy yciyre, UMK Moxxe noBecTu 10 MOXKE/bHUX OATOBOPA
kiujenara, akne, UMK moxe noBectn 10 edukacHHje U edeKTHUje KOMYHUKAIIH]E
KOMITaHHja ca [WJbHOM TPYIOM, a HaJga’be J0 Yyclexa KOMIaHHje, Tj. BHCOKHX
¢uHaHCHjcKUX TIep(opMaHCH Kpo3 jauy cHary OpeHja.

Cunepruja je (eHOMEH KOju Kaxke Ja KoMOMHalMja edekaTa BHIIE aKTHUBHOCTH
npeBazuia3sd CyMy nojeauHauyHux edekara. MHTerpauuja je cuHepruja, a TO 3Ha4u
MHTEpaKIH]jy [0jeIMHAYHUX JIeJIOBa HAa HAUMH KOjU MHTETpUCaHy LeJIMHY YHHU BehoM oA
30upa mweHux nenoBa. Kana cy nopyke panuuute, oHe Mory fa Oyny 30ymyjyhe, dynme
ce 3ampaBo cKpehe makma ca KOXEPEHTHOI YTHCKAa IMOpYKEe M CHHEpruja H30CTaje
(Domazet, 2012). ITocTu3ame MHTETpaIUje M CHHEPTHjE 3aXTeBa Jia Ce YYUHH BUILE O]
TOTa Ja MOpyKe M3rIenajy u 3Byue cimuHo. MHTerpamuja tpeba /a ce jaBjba y CBUM
00JIMIIMMa Y KOjUMa TOTPOIIIay J10JIa3u y KOHTAKT ca HEKUM OpEeHIOM. Y CYIIPOTHOM, Ma
KOJIMKO Ouje MHTErpHcaHe, MOpyKe MapKeTHHIIKE KOMYHUKauuje usrieaahe mpasHo
(Ouwersloot u Duncan, 2008).

Cymrruaa UMK je y xoopIuHanuju KOMYHHMKAlIMOHHMX HAamopa U KOjU pe3yaTHPajy
MaKCHUMaJHOM jacHohoM 1 eukacHomrhy. Koopaunaiuja ce onHocH 1 Ha cajpxaj U Ha
onpehrBame BpeMeHa eMUTOBamA TOPYKa. YKOJIHMKO HH jeTHAa MOpyKa HEe MPOTHBPEYN
npyroj, Beh ce melhycoOHO moaynmupy WM AOMyHYjy, Taaa Cy OHE KOH3MCTCHTHE
(Hulbert, Piercy, 2003). Ilpema Hamk u Paman (Naik m Raman, 2003) komOuHOBaH
yTHI1Ia] BULIECTPYKUX KOMYHHUKAIIM]CKUX aKTUBHOCTH MOKe OUTH MHOTO Behu 10 yKyrHe
CyMe MHAMBHIYyaIHUX edekara, ¢ TUM Jla KOPUCTE MOJEIOBAkE Kako OM eMIUPUjCKU
JI0Ka3aly CHHEPrHjy OrjamaBama y HoBMHama M Ha tenesm3uju. Peun (Reid 2003) je
JI01a0 10 CIMYHOT 3akjbyuka — y3 MK kxommanuje Mory moctuhu CHHEpPrujy CBHUX
KOMYHHKaIMja, mWTo JoBoAM a0 Behux nepdopmancu. Kao mro cy Heku mpe mera
nmaBogmu (Duncan u Moriarty, 1998; Eagle u Kitchen, 2000; Hines, 1999; Hani¢,
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Domazet, 2012) cunepruja omoryhaBa na ymorpe0a pa3iMuMTHX ajaTa MOJp)KaBa U
ojayaBa jeqHe apyre. CHHEpruja pa3TuuuTHX MApKETUHT KOMYHHKAIIMOHUX aKTHBHOCTH
O6u Ttpebanmo ma gosere 10 jomr Behe eQEKTHMBHOCTM WHTETPUCAHUX MAPKETUHT
KOMYHHKaluja. VHTerpamnuja je cuHepruja, a TO 3HAYM WHTEPAKIH]y I0jeINHAYHUX
JIeJIOBa HA HAYMH KOJU MHTETPUCAHY LENMHY YMHU BehoM of 30upa meHux nenoBa. Ta
WHTEpaKlMja TOHEKaJ ce TpelcTaBba Kao ‘“2+2=5", Kaga MapKETHHIIKE IOpPYyKe
1ojavyaBajy jeJiHa Ipyry 1 Ha Taj HA4uH ce cTBapa cuHepruja. Kama cy mopyke paznuuunre,
OHE Mory aa Oyny 30ymyjyhe, unme ce 3anpaBo ckpehe mafmba ca KOXepeHTHOT YTHCKA
nopyke u cuHepruja usocraje (Domazet, 2013). MHoru HCTpaXKHBauu Cy HMOPEIUIH
pe3ynaTaTe U Harope pa3InduTUX KOMIIaHH]a, I0K Cy ce Heku OaBuiu yBesuBameMm MK
CUHEpTHje U MpoJaje.

[lpema nexum ayropuma (amp. Madhavaram, Badrinarayanan & McDonald, 2005;
Domazet 2013; Janici¢, Gligorijevi¢ 2011) UMK je uHTerpaitu eo yCIelHe CTpaTerije
Koja ocHaxyje Opena, UMK je cTparemika akTUBHOCT, a HE TakTH4Ka. Takohe, OpeHy
CTpaTervja je OAroBOpHa 3a pa3Boj U koopauHanujy MMK mporpama, Te ykipyuyje
noBpaTHe WHpOpMaNKje KOPUCHHKA, CapaJHUKAa M KOHKYpPEHIMje Yy caMy CTpaTerujy
Openna. Pokyc Ha OpeHIl U HEroB WICHTUTET OCUTypaBa (MapKETHHT) KOMITaHUjU a2
JaCHO M KOH3HMCTEHTHO TOBOPH O TOM HACHTUTETY OJTrOBOPHMMA 3a pPa3BOj H
umiuiementanijy UMK crpareruje (Jannunh, ®@unmunosuh, Jammanosuh, 2011). IIto
Cy KOMYHHKallije KOH3UCTEHTHH)e, HHTEPAKTUBHHU]j€ U KOMIUIEMEHTapHHU]e, Tj. LITO je
Beha cuHepruja, OpeH/l je CHaXXHHjH, OJHOCHO BHUIIIA TO3HATOCT OpeHJa W MOBOJFHUJU
uMul (OJMKY KEJHEHOM UICHTUTETY).

2.2. KapakrepucTrke HHTETPUCAaHUX MAPKETUHT KOMYHHUKaIIHja

Naxko cy HaBenene paszue nepununuje UMK-a, unnu ce na sehuna nepununuja MMK-a
caapxu cnenehe enemenTe:
* JacHo neuHUCAaHU LIMJBEBH MapKETHMHI KOMYHHUKAIMje KOju cy yckiaheHu ca
UJbEBHMA OpraHu3alyje
* JlnaHupaHU NPUCTYI, KOJU MOJpa3yMeBa IMyH 00yXBaT aKTUBHOCTU MapKETHUHT
KOMYHHKAIMje U TO TaKo Ja Cy T€ aKTHUBHOCTH IOBE3aHE M Jia JOBOJE [0
CHUHEpTruje
* [luspHa rpyma — U TO HE caMO KYINIM U cajallmu U Oyayhu, moTeHuujanHu
KopucHULIY, Beh MHOTO mupe. To cy Ouso Koje ,,jJaBHOCTU  WJIU TPYyIIE ,,jJaBHOCTH
— 3aIoclieHu, 100aBsbaul, BIACHUIIM, KOPUCHUIIM, KYMIH, UH(IyEeHCEPH — OHU
KOJU yTUYY Ha KYTIIe U KOPUCHUKE
*  VmpaBbame CBUM (popMamMa KOHTAKTa KOjU MOTYy OMTH OCHOB 32 aKTHBHOCTH
MapKeTUHI KoMyHuKanuje. CBaka KOMYyHMKallMja HacTajla W3 KOHTaKTa
opranu3zainyje u u3Mel)y opranusaiyje 1 jaBHOCTH
* E¢dukacHo ynpaBibamke U UHTErpalfja CBUX MPOMOTHBHUX aKTUBHOCTH U JbYAU
KOJH CY YKJbYYCHH
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Criektap MpOMOTHBHHUX aJlaTa — CBH €JIEMEHTH POMOTHUBHOT MUKCA, YKJbY4yjyhu
KOMYHHKAIIH]Y JINYHO, KA0 ¥ KOMYHUKAIM]y TOMOhy pa3nuuuTux Meanja
[Topyke — Opena, OUIO KOPHMOpPATMBHM WJIM HEKH MPOU3BOA/yciyra, Tpeba na
NOTUYY U3 jeqHe, KOH3UCTeHTHE cTpaTerdje. To He 3HAUM HYXKHO jEIHY,
crangapauzoBany nopyky. UMK namopu tpeba na o6e30ese na cBe mopyke 0yny
Tako JAepUHUCAHE J1a BOJIC UCTOM ITUJbY, 3aj€JHMYKO] TOOUTH WM Aa Oap CBEIy
HEJIOCIIETHOCT HA MUHUMYM

Menuju — cBe MITO MOKE J]a IPEeHECe MAPKETHHI KOMYHUKAIMOHE MOPYKE, a He
CaMO MAacOBHH MEH]H.

OcHOBHA KOPHCT OJI MHTETpalrje MapKEeTHHI KOMYHHUKAaIMje je CHHEprHja, 0 4emy je
paHmje OWyio peuyn. YBE3WBAmbE PA3IMYMTUX MApKETHHT aKTUBHOCTH Ha HAYMH Ja ce

Mel)ycoOHO moapkaBajy W MOACTUYY J0BOAU Ja cy edexktu ,uemnor sehu on
nojenuHauHux edekara. [Topex Tor ocHoBHOr Oenedwura, Jluaron u Mopnu (Linton u
Morley, 1995) naBo/e jour geceT MOTSHIIUjaTHUX KOPUCTH, KOjuMa Tpeba TEKUTH, HaKO

nux je TCUIKO UMIINICMCHTHUPATHU

WHTerpurer kpearuse

Hocnenna nopyka(e)

MapxketuHr npenopyka 6e3 npeapacyaa
bosbe kopuntheme mMemja

Beha mapkeTuHr npenusHocT
OnepatrioHa euKacHOCT

Ywrena

JlocnenHa nucnopyka npou3BoJia/yciyra
Jlakma capajima yHyTap KOMIaHuje
Buie ce pauyHa Ha areHuuje.

WuTerpaiyjy Huje 1ako nocTuhy, ainu Kajia ce oHa unak nocturse, 4E u 41 unterpucane

MapKeTHHIIIKEe KOMyHHUKaIMje cTBapajy cuneprujy (Schultz, 2001).

4E uHTerprucaHe MapKeTHHIIKE KOMyHUKalije yiuHe cienehe ocobune:

1.
2.

Enhancing (mo6osbiana) - mosehaj, mojauaj, ysehaj, HHTeH3UBUPA] J1€]CTBO
Economical (exoHomuuHa, mTeAbMBA) — HaAjHIKA I[I€HA, TPOLIAK IPH
kopuirhewy pUHAHCH]JCKUX U APYTUX pecypca (JbyIH, BpeMeHa), 6e3 pacunama
pecypca

Efficient (edpukacua, menoTBopHa) — y 00aBJbalby IMMOCIIOBA HA MPaBH HAYHH,
KOMIIETEHTHA, 0€3 pacuiama

Effective (edexkrtnBHa) — y wW3BpIIaBamy NpaBUX IOCIOBA U Y IOCTU3ABY
MOCTaBJbEHUX 1IUJbEBA, 0€3 pacunama.

411 uHTerpucaHe MapKeTHHIIKe KOMYHHKAIlMje TOBOPE Jla ce OHa OJUIMKyje cieaehum

ocobonHaMma:
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1. Coherence (moBe3aHoCT) — JIOTHYKH je 00jeIuIbCHA, MOpyKe HUCY MelycoOHO
KOHTPaJUKTOPHE, YBPCTO yBE3aHE

2. Consistency (mocTojaHOCT, MOCICIHOCT) — MHCTPYMEHTH M TOPYKE CY YBPCTO
MIOBE3aHU U JIONYY]Y €€, Y XapMOHH]jH, yCKiIal)eHe, HUCY KOHTPaIUKTOPHE

3. Continuity (kOHTHHYHTET) — IIOBE3aHa j€ U ycarjaiicHa y BpEMeHY,

4. Complementary communications (koMIuieMeHTapHa) — HHCTPYMEHTH U IIOPYKE
ce JIONyHk Y]y U YHHE CKIIAJHY [eJIMHY, Mel)ycOOHO ce mopkaBajy.

Taxohe, ceM TO3UTHBHUX CTpaHA caMe UHTETPAIH]je, BAXKHO j€ PAa3MOTPHUTH U MOCIICTUIIE
YKOIIMKO JI0 MHTETpaluje He ohe — a mpBa je mpeTnocTaBka Ja He0CTaTaK MHTErpaIyje
pe3ysiTupa y HeyTpainHoj curyarnuju. Hanme, moctoju nmpobiieM HeraTUBHE CHHEPTH]E, Tj.
muchynkuje. Hemocrarak nHTErpanyje eneMeHara MapKeTHHT KOMYHHKAIMja HE CaMo
Jla IoJJpa3yMeBa Jia pa3HU MPOMOTHBHU ajlaTh Tpeda Jia ,,pajie’ He3aBUCHO O] OCTAIHUX
enieMeHara, Beh 1ga yKymHM Hamopu MoOry OWTH KOHTpa NpPOAYKTHBHH. Perumo na
aKTUBHOCTH yHampehema mpojaaje MOry Ja Kpeupajy CIHUKy jeTHHOT IMpOM3BOJa ca
KyIIOHMMa W Pa3HUM Tonyctuma, a auctpudynuja u BTJI akTuBHOCTH y mpomajHUM
o0jexTuMa J1a MO3UIIMOHUPAjy MTPOU3BOJ TAKO JIA OHIIE MPECTUKOM U HMULIOM CKYIIOT,
aykcy3HoT mpousBoaa. Kymuu cy 30ymeHn, 1 MHOTH MOTY OJyCTaTH O] Ky[IOBHHE TOT
MIPOM3BO/IA, IITO j€ CMAKEH:E MPO/Iaje. A HACTa]y BUIIU TPOIIKOBH, IITO 300T TyILTUpama
onpeheHnx akTUBHOCTH, ITO 300T y3aIy/] MOTPOIICHUX pecypca.

WuTerprucane MapKeTHHIIKE KOMYyHMKaluje OM Tpebaso sa ce OofBHjajy MO YHarpen
IUTAaHUPAHUM aKTHUBHOCTHMA, YUME C€ YMamy]y OJHOCHO U30CTaBJbajy IPELIKe, KOje MaKk
yTU4Yy Ha CMamUBamk€ OHE BPEIHOCTU Koja Ou ce pobuna 100po MPUIIPEMIbEHUM
aKIMOHUM IUTaHOM. BakHo je mpeno3HaTu rpeike, Yyume ce u30eraBajy U UCIPaBIbajy.
Dpej (Frey, 2003) je HaBeO HEKOJIMKO MAPKETHHIIKUX Tpeliaka Koje Tpeba n3deraBaTH
na O ce TIOCTHTao yCIieX MapKETHHIIKUX aKTHBHOCTH:

» MapkeTHHT IJIaH MOpa Jia MOCTOjU - OMJIO KOja aKTUBHOCT, Tla U MapKETHIIIKA,
YKOJIMKO HHje J00p0 HCIUIaHMpaHa, TEIIKO MOKE JIOBECTH JIO IMO3UTHBHOT
Kpajiber UCX0/1a aKTUBHOCTH,

* Jludepenuujanuja - 1a 6M ce OCTBApHO yCIeX HE MOpa ce OUTH HajOOIBbH, Al je
HEOIXOJHO OMTH jeqUHCTBEH. M nenTrdrKkoBame, pa3Boj U IpUMEHa jeIMHCTBEHE
pojiajHe mpormno3uiyje (oapehenor mponsBoaa u/wim ycnyre) Tpeda aa oyay aeo
cBakor neo mocnoBama. lllto Oyne jacaumju USP (enrm. unique selling
proposition), oHo mTo oApeleHN MPOU3BO W/HWIH YCAYTY YHHU jEAUHCTBEHOM,
JIpYyrayvjoM OJi KOHKYpPEHIIMje, W TO HE CaMO IOTEHIHjaIHUM KymIuma/
nmoTporaunma, Beh W 3amocieHuMa, TocIoBamke Te€ KoMianuje he Buie Outu
U3HaJ KoHKypeHiyje. Kaaa kymnar pa3Muisea o HoTpeOu Kojy Moxke 3aJJ0BOJBUTH
YCIIYTOM WJIM TIPOM3BOJIOM TIPBO MOpa Jia MMa Ha yMy ume opranusanuje (Miller,
2002). Kana ce jenHoM (yc)oCTaBH jeIMHCTBEHOCT MOpa Jia Ce pa3BHja y CBEMY
IITO C€ paJM U Yy CBUM BUJOBMMAa KOMYHHKAIIM]j€ ca MOTPOLIaunuMa;
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Cucremcko ynmyhuBame Ha IPOU3BOJI, IPEMOpYYHBame MPou3Boa - [Ipenopyka
¥Ma BEOMa CHaXXKHO JIejCTBO, 3aTO MITO J0Ja3u o Tpehe cTpaHe Koja je UCKyCHIIa
KOHKpeTaH Oenedut npoussoa. [Ipomomnwja ,,0/1 ycra 10 ycra® AemiaBa ce Kajaa
HEKO O] MpujaTeshba Kymala TOMEHE KOMIIaHH]Yy/TPOU3BOJl Yy HE00aBE3HO)]
KOHBEp3alluju. AKTyeITHH KYIIIH Cy BepOoBaTHO HajBehu eHTy3wjacTu, 3aT0 MITO
Cy npo0aiu mpou3BOI;

3anemapuBame nmocrojehux Kymama 1 KOMyHHUKaIMje ca bbMa - MHOTH TIPOJIaBIx
ce (okycupajy Ha NpBY NpoJajy W MOTPOUIEC IUCIPONOPIHUjATHY KOJIUYHHY
BpeMeHa Tpaxkehu HOBe KyTIle, 10K TOOUT JIeKH Y HaCTaBKy KyIIOBHHE O] CTpaHe
Kymnaua Koju cy Beh kynunu poOy mim ycnyre. Ilpema [TaperoBom 80/20 npasuiy,
20% kymanma ponocu 80% mnpodura. Tux 20% cy JojaHUA, BHCOKO
npoUTAOMIIHY MOTPOIIAYN KOJH CTATHO KYITYjy oJl Kommanuje. Heku on \Bux cy
U ,,BUIIIC HETO JIOjATHU " - KYITYjy CBaKH YT KaJla UM C€ HEIITO MMOHY/IH - M YIIPaBO
Cy OHHU TH Ha Koje Tpeba GokycupaTu eHeprujy u Bpeme. CBaku 10cao roIUIIbe
ryou oko 20% xymana. To 3Haum na 6u ce mocrurio camo 10% mnosehama y
npoaaju Mopa ce gogatu 30% Buiie kynama. Ha ocHOBY uctpaxuBama ,,3a1To
KYIIM OJyCTajy?* ca3HaJIO ce Jia KYIIX MPecTajy TMOCIOBaTH C OPraHU3aIfjoM,
jep ¢y He3amoBOJbHH Tpou3BojoM wim yciayroMm (14%), omHOCHO omnase 300r
PaBHOYIIHOT CTaBa O KyIIIMMa OJ1 CTpaHEe MEHallepa, BIACHUKA WIIN 3aII0CICHUX
(68%). OBo 3Haum jga je 82% Kymara KOju Cy y KOHTAaKTy ca OpraHH3aIiujoM
He3anoBosbHO. OHO mTO je 3a0pumaBajyhe je na he HeE3aq0BOJBCTBO KpoO3
pasroBop OMTH NPEHETO Ha HajMamwe 7 JAPYrux JbyIH, a To he y3pokoBatu na
npojaja aaske omana (Miller, 2002);

HenoBosbHO kopuiheme npucTyna “Kynuu Ipyrux Jbyau’” - 3ajeJHUYKU Kymall
je LeHTap KOHLENTa 3ajeJTHUUKOr ynarama. Kynan jeqHe koMmnanuje je Takohe u
KyTall Ipyrux KOMIaHt]ja KOju MPoJIajy CPOIHE MPOU3BO/IC. 3aj€THUUKO yJarame
y MapKeTHHT 3Haud MPHUBJIAYCHE OpTaHu3aIija ca CPOJHUM MPOU3BOANMA HITH
yciyramMma W pas3Boj CIElWjaliHe TMOHyAe Ja OW ce Ta 3ajeHHYKa IOHY/a
MPE3eHTOBAJIA KyMIIMMa CpOAHUX Mpou3Boaa. Pesynrar tpeda ga Oyme moburax
3a 00e cTpaHe, jep Ccy NpPOM3BOJ/YCIyre MOTIYHO HEKOHKYpeHTHH. OHH cy
KOMILJIEMEHTAapHU U Ouhe Mpeno3HaTH Kao J0AaTHA BPEIHOCT JEAHO IPYToM;
OzcycTBO MapKETHHILIKUX aKTUBHOCTH - IPOM3BO/JI 06€3 aJieKBaTHE MapKETHHILIKE
AKTUBHOCTH M3ryOuhe ce y BeNMKOj KOHKYypeHIMju 1 Hehe OUTH mpemno3HaT of
CTpaHe MmoTpomiaya.

Jpyrum peunma, MHOTH (haKTOpH JAOBOJE J0 UHTErpucaHuX KomyHuKkauuja. Unak, uma

Y OHUX KOJH CTOj€ Ha MyTy UHTETPALU]jU:

[IperxoaHa mpakca - CrielHjalu3alyja U WHTErpalrja He Uy jeJHa y3 JIpYTYy.
My (Schultz, 1993) mpumehyje kynT crienujanu3aiyje u UCTOPHU)y, TPaIULH]y
Y UCKYCTBO M cMaTpa ux orpannyanajyhum ¢akropom. l'onpunr (Gonring, 1994)
je naeHTu(dUKoBao cTpax oj MPOMEHa 1 TYOUTaK KOHTPOJIE JbYIH U3 HHAYCTPH]eE.
Po6c u Tay6nep (Robbs u Taubler, 1996) cy npumernan aBep3ujy areHIiujcKe
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KpeaTuBe Ka MHTErPaIiji U IBbUXOB OTIOP J1a paje y Ui 3a pa3induTe Meauje U
ajlaTe MPOMOTUBHOT MUKCA. ¥3 MPETXOAHY MTPAKCy, CTOJU ¥ LIMPUHA JOHOCHIIALA
OJUTYKE — MHOTH C€ 33J]0BOJbaBajy yclieCUMa Ha TAKTUYKOM HUBOY, HUBOY jeTHE
KaMIame, JI0K IpaBa HHTErpalrja Mopa OUTH JaJleKo LINpa,

»  CTpyKTypa OpraHusaiyje u eIMTU3aM — MHOTE€ KOMIIAaHHj€ CY OpraHU30BaHE 110
oJieJbeHhUMa, CeKTopuma, (yHKIMjama, Te uecto Oopba Mohwm, cuiocu, u
WHCHCTUPAKE HA BEPTUKAIHO] KOMYHUKAIUJU YCIIOPaBajy MPOLEC HHTErpalyje.
[ToTpeOHO je 1a CBH TEXE jeTHOM ITUJbY, a HE PETKO Ce JeIIaBa Jia CBaKo 3acTyma
caMo CBOj€ MHTEPECEe U HHTEPECe CBOT CEKTOPA;

* BenuuuHa 337aTKa U CIIOCOOHOCT MEHajiepa — MOTPEeOHO je carjiefaTH CIUKY
Hajmmpe Moryhe, Te 3aHeMapuTH WHIUBUAYATHE MOTpede u (oKychpaTu ce Ha
uHTerpanyjy. Hakanoct, HUCY CBU Y TOj NO3HIIMjH, HUTH UMajy CITIOCOOHOCT TO
Jla YYMHe, Te HE YCIeBajy Ja caBlajajy Taj 3a7arax;

» AnekBaTHOCT Oyllera — MapKeTHHT C€ 4YecTO cMaTpa Tpomkom, pehe
MHBECTHUIMjOM, HMaKo ce To Mema (y Ao0poM cmepy). Baxkno je MapkeTHHT
KOMYHHKAIIM]y TPETUPATH KAO CTPATEIIKY U JYrOpOYHY, T€ OJIBajaTH OyleT y
CKJIay ca TUM,

» (CucreM Hamare areHlyja — CIMYHO Kao INTO CTPYKTypa OpraHu3aiuje u
CHeIjaIn3anmja Kode Mpolec HHTerpalyje, Tako U arcHiuje, y 6opou 3a cBojoM
3apagoM, (aBopu3yjy ojapeheHe Meawje, W TOHEKaJ 3aHeMapyjy OHE KOjH
60Jpe/0prke peHoce MOPYKY;

» JlumeH3Wje, HHBOM MWHTETpalMje — WHTErpalMja KpeaTHBHUX eJIeMEHaTa,
YHYTpALIlbUX M CIOJbAIIUX OPraHU3AlMOHMX (PAaKTOpa, MHTETpalyja MmpoMo
(axTopa ca OCTaIuM eJIeMEHTHMa MUKCa,

Kao mTo je Beh moMmeHyTo, MHTerpucaHa MapKEeTHHILIKA KOMYHUKalldja MpEACTaBiba
peNaTHBHO HOB KOHIIENT KOjU C€ pa3BHja W3 JaHa y naH. beroBa mpakTuyHa mpuMeHa
JOII YBEK HHj€ JOCTUTIIA CBOj 36HUT, HAPOUUTO Ha JoMaheM TpxkuiTy. OrpaHudema JIexe
y OTHOpY MpeMa MpoMeHaMa, BETMKOM 00MMY aKTHBHOCTH KOj€ TPUMEHA J€THOT OBAKBOT
KOHIIETITa  IO/pa3yMeBa,  HEPa3BMJEHOCTH  XOPU3OHTAJIHUX  KOMYHHUKaIHja,
JEleHTpaIu3alMju  OAJdy4YMBama, MpobieMy Mepewma edekara HMHTErpHcaHe
MapKETUHIIKE KOMyHHUKallMje, TOTpeOH 3a ApyrauyujuM yCTpOjCTBOM OpraHu3alje Koja
Ou ce ommy4ynia Ha meroBy npuMmeHy u cimuno (Milisavljevic et al., 2005; Domazet,
2016).

VY ucro Bpeme, MEHalepH 3aayKEHU 3a MApKETUHI KOMYHMKAIMje Ha pPa3BUjEHUM
TPKUIITUMAa CyodaBajy c€ ca JpyroM BpCcTOM IpoOiieMa, Koju Takohe Mory
Npe/CTaB/baTH MpernpeKke W OrpaHuuema y YHoTpeOM TmporpaMa HWHTETpUcaHe
MapKeTHHIIKe KoMyHuKauuje. Hamme, mocrojame Beher Opoja opesbema Koja Cy
3ay’KeHa 3a pa3IMuuTe 00JIMKE MPOMOILIM]jE Y OKBUPY je/ITHE KOMITaHH]j€, MJIU MTaK BEJTHKOT
Opoja crHenujau30BaHUX areHiyja koje ce 0aBe caMoO OrjaliaBambeM, HIU CaMo
OJIHOCHMMA ¢ jaBHOIIhy, Win yHanpehemeM npoaaje, Win TUPEKTHUM MapKETHHTOM, WUJTH
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NaK OpPraHM30BambEeM CIlelUjalHuX Jorahaja, a ca KojuMa MEHalepu MapKETHHIIKUX
KOMYHHKaIHja capal)yjy kako O yCIenrHo MpOMOBHCAIH CBOjy OPraHU3aIy]jy (WM leHe
IPOM3BOJIE/yCIYTe), MOXE IPEACTaB/bATH MPOOJIEM y HMMIUIEMEHTALU]U YCIIEHIHOT
nporpamMa MapKeTHHIIKE KOMYHMKallWje, jep WHTerpanuja IMojapa3yMeBa M 3aXTeBa
YBPCTY KOOPIMHALMjy CBHUX eyieMeHaTa. lleo mpomec Moke OMTH NTOBEACH Yy NMUTAHE
YKOJIMKO MEHalep He Mocenyje CloCOOHOCT MaKJbUBOT IIIAHUPAmha M OPraHH30Bamba,
Oyayhm nma crenujand3oBaHe arcHIMje pajae HE3aBUCHO jeaHa ox apyre (Schimp,
Andrews, 2013). Moruo 6u ce pehu ga cy WHTErpaiyjy HHCTpyMEHAaTa MapKeTHHIIIKE
KOMYHHKAIIMje MHHULMpPAJIEC YIpaBO OBAKBE arcHidje, y TPEHYTKY KaJa Ccy Iouelne
MelyycoOHO /1a ce ToBe3yjy Mpe CBE YUeCTaIHjUM 3aXTeBUMa KIIMjeHaTa 32 €PUKaCHU]OM
OPOMOIIMjJOM M CJAmeM JeJUHCTBEHE IIOPYKE O OpraHM3aldju W  HBEHUM
npousBoauma/yciayrama (Milisavljevic et al., 2005).

JIMHAMUYHO OKPYXEHE Y KOME C€ MapKETHHIIKE KOMYHHKAIMje OJBHjajy, Kao H
MOTYNHOCTH W PHU3UIM TPXKHILITA, HEMPECTaHO YTHUYY Ha CKIION IEJIOKYITHOT MHKCa
MapKETUHIIKUX KOMYHHKaIuja. MeHalepu MapKeTHHIIKMX KOMYHUKAIMja PacIoaxy
pPa3HOBPCHMM KOMYHHMKALIMjCKUM CPEICTBMMA, a HMXOBAa MNpPUMEHa 3aBucuhe OJ
npeBliagaBajyhux OKOJHOCTH y 1aTOM TpeHYTKy. Ha MeHaniepuMma je ga oryde Koju je
NPUCTYI HAJIIPUKIIAAHU]H, ¥ CKJIAy ca MpeBIajgaBajyhuM OKOTHOCTUMA KOje yTHUy Ha
oprauu3aijy (Vikers, 2001).

Nmajyhu y Buny Benuku Opoj cpesncTaBa KOMyHHKallMje Ha Koju ce ojpeheHa mopyka
MOX€E TpeHEeTH ojapeheHO] LMIPHO] TPYNH, jJacHO je Ja je MOTPeOHO OCMHCIHUTH
KOMOMHAIM]y TUX HMHCTpyMeHTa Koja he OuTH onTuManHa 3a jgare yciose. Mnean
MOCTOjH, aJli HaXaJlOCT OKOJIHOCTH y KOjUMa ce MEHallepu Hajla3ze cy orpaHuyanajyhu
dakTop, U OHE Cy T€ KOje AUKTUPAjJy ImTa he ce, Ha KOJU HAYMH U KOJUM UHTEH3UTETOM
Hahu y mapkeTuHr Mukcy. Ha yTBphuBame onTumaiHe KOMOHMHalMje MHCTpyMEHaTa
MHKCa MapKeTHHIIKe komyHukanuje, yruuy (Kotler, Keller, 2006; Filipovi¢, Kosti¢-
Stankovi¢, 2014):

* (@uHaHCHjCKA CPeJCTBa — CPEACTBA KOjUMa ce pacmoJiaxke (Oyer) u 1eHa
CBaKoOr' 01 KOMYHHUKAIMJCKHX Cpe/icTaBa. YTHIA] HA JOHOUICHE OIJIyKE O
MHUKCY MAapKeTHHIIKE KOMYHHKalnuje je jacaH. Mako ce o ueHama
MHCTPYMEHTA MapKEeTHHT MHKCa MO>Ke IperoBapaTH ca 1o0aBjbaunma, Kao U
0 PACIOJIOKUBUM CPEJICTBIMA Ca MEHAIIMEHTOM, PE3yJITaT THX MPEroBopa je
MOHOBO ofpeheHn okBUp KOju ce Hehe TpaMaTHIHO MPOMEHUTH.

» [IpousBoa / yciayre - OHO O YeMy >KEJIMMO J1a KOMyHUIIIpamo oxapehyje Ha
koju hemo HauuH TO M ypaautu. [Ipumepa paau, KoMnaHuje Koje mpou3BoJie
poOy ILIMpOKE TOTPOILIkE pajauje KOPUCTE oOrjamiaBame U yHampeheme
npoaje, TOK ce KOJI OHUX KOje MPOU3BOJIE MHAYCTPU]CKY POOY BHIIIE yIaxe
y JMYHY MIPO/Iajy HETO y OrallaBambe;

* JIu/bHO TPKMIITE — OHU KOJUMa JKEIUMO J1a ce oopaTumo. KapakTtepucruke
UJbHE Tpyme, Aemorpadcke u ncuxorpadeke, oapel)yjy Koju HHCTPYMEHTH
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MOTYy Jla Ha HajOOJbM HAYMH MPEHECYy MOPyKy. BennunHa MuipHOT TPIKUIITA,
Kao M reorpadcka pacHpoOCTPAmEHOCT MPECYAHO YTHYy Ha onadup
MHCTpyMEHAaTa MHKCa MapKETHHIIKE KOMYyHHMKaldje. 3a Majo W
KOHIICHTPUCAHO ITMJBHO TPXKHILNTE MOXKE C€ pa3MaTpaTH IMpHUMEHa JHYHE
mpojiaje, 0K 3a MacoBHA TPXKMINTA Koja Cy reorpadcku pacyra, u3doop Ou
1ao Ha OrJjiallaBambe WIH JUPEKTHH MapKETHHT,

OxHocH ca KymiumMa — TOCTaBJ/ba C€ NMHUTAkE Jia JIM MOCTOje OJHOCH ca
KYIIIIMa U KaKaB je KBAIMTET TUX OJIHOCA. Y KOJHMKO Beh rmocroje modpu
OIHOCH ca KymmuMma, JIM9Ha Tpojaaja u yHampeheme mpomaje cy
HAJIPUKIAJHUJH HMHCTPYMEHTH; YKOJMKO KyHalm He 3Ha HHUIOTa O
OpraHW3aIju, OTJalllaBamke, OJHOCH C jaBHOMINY W MyOJIUIIUTET MOpajy
NPETXOANUTH JINYHO] MIPOAAjH;

KonkypeHnmuja - Mory 3Ha4yajHO YTUIATH HA OJUIYKY O IPUMECHH
WHCTpyMEHAaTa MHKCA MAapKETHUHIIKE KOMYHHKAIMje M TO Ha HEKOJIHKO
HaunHa. HaumH Ha KOjU KOHKYPEHIIMja KOMYHHIIUPA Ca TOTCHIIHjaTHUM
KyIIIIMa MOXKE 3HAUUTH Ja UM Ce MOpyKa HajOoJhe Tako MPEHOCH, TE Ja
KoMIaHuja Tpeda Tako aa KomyHunupa. Mnm oOpHyTO — OMpartu Apyradwmje
MHCTPYMEHTE, Kako OM ce W Ha Ta] HaYMH WCTAKJIM, OWIM JIPYrauvju OJ
KOHKYypeHIrje u Outn npumMeheH u 3amamhen

®a3a :KMBOTHOT HMKJIyCa y KOjOj ce MPOU3BOJI/YyCIIyTa Halla3! Y 3HA4ajHOj
mepu onpehyje hopmynucame MUKCa MapKETHUHIIKE KOMYHHKalMje, Kao U
MNO3ULIMOHUPAHOCT KOJY Ha TPXKHUINTY 3ay3MMajy OpraHu3alija U HeH
npou3BoJ / yciyra. 3a Mpou3BOAE/yCIyre KOju Ce YBOJAE Ha TpPXKHUIITE
noTpeOHO je OupaTu OHE HMHCTPYMEHTE KOjU IOMaxy Ja ce 3a Taj
IPOM3BOJI/YCAYTY 4yje, Tj. 1a c€ MPUMETH, 0K Yy 3penujuM ¢azama Tpeda
nojacehaty Ha Taj TPOU3BOA/YCIAYTY M KOMYHHUIIUPATH Y CKJIQAY Ca CIMKOM
KOJy Kynuu Beh uMajy o TOM Ipo3BO1Yy/yCIy3H.

IlocioBHA MOJIMTHKA OpPraHU3alMje — OpraHu3aIija MOXe OUTH CKJIOHA
onpeh)eHOM BHIY TPOMOIMjE, WIM TAK CTATHOM EKCIEPUMEHTHUCAY Y
HOTPa3H 3a HOBUM CPEJCTBUMA;

Crenen rJjodanu3anmje OJHOCH C€ Ha IPHCYCTBO OpraHu3alyje Ha
Mel)yHapoaHOM TpPXKHUINTY, IUTO YCJIOBJbaBa YHOTpeOy pPa3IMUUTHX
MHCTpYMEHaTa MUKCa MAapKETUHIIKE KOMYHUKALIH]e.

2.3. O6MIM MapKEeTHUHT KOMYHUIIAPamba

CBe caBpeMeHe opraHusaluje, Ouie OHe Npo(UTHE MM HENpopUTHE, KOPHUCTE
pasnnuuTe 00JIMKEe MapKEeTUHIIKE KOMYHHUKAIIMje Kako OM IPOMOBHCAJIE CBOJY MOHYAY U
nocturie (UHaAHCHjCKE M HepHUHAHCHjcKe LusbeBe. OCHOBHM LUJb MAapKETHHIIKE

KOMYHHKAIIMj€ je Jla MpaBy MOPYKY CAOMIUTH HA MPaBU HAYMH, MPAaBUM JbYyAHMMA, Ha

IIPaBOM MECTY, y IIPaBO BpeMeE.
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KomyHnunupame ce MOXKe peaar30BaTi Ha pa3inyuTe HauuHe. Y 3aBUCHOCTH OJ1 HAauMHa
NpEHOLIeHa TOPYKE, OJHOCHO Ja JIM Ce OHA NMPEHOCH AMPEKTHUM WM WHIUPEKTHUM
KaHaJMMa, MOCTOoje JIBa 00JIMKa KOMYHHIIHPAha:

1. nupexkTHO, UHTEPIEPCOHAIHO (JIULEM Y JIULE) U

2. MacoBHO (MHIUPEKTHO) KOMYHHIIUPAHE.

MacoBHO KOMYHHUIIMPAE j€ MPOIleC MpeHoca cuMbo1a oapelheHor 3Hayaja KopuimhemeM
MacOBHUX MeJ/iMja Yy KOMe IMOIIMJbasall ¥ IpUMaIal] OpyKe HUCY AUPEKTHO TOBE3aHHU.
Menuju cy MOCPEIHUIM Y TPEHOIICHY KOMYHUKAIMOHOT CaapiKaja O]l MOIIN/baola J10
npuMaora. Y crex MacOBHOT KOMYHHUIIMPamka j€ MPEBACXOAHO YCIOBJbEH CIocOOHOIIhY
MOIINJHAOTIA Ja UACHTU(DUKY]je IHJBHY JABHOCT, OJJHOCHO ayJUTOPHjyM KOME je MOopyKa
HaMEHEeHa.

V nporecy KOMyHUIIHpama Moryhe je KOpUCTUTH Pa3IMuUTe KaHajle, OJHOCHO CPEJICTBA
3a mpeHoc nopyka. Kopucre ce In4Hu 1 ONIITH KaHAIM KOMYHUIMpama. JIMuHu KaHaIH
YKJbYUYjy JBa WX BUILE KA Koja Mel)ycoOHO komyHunnpajy. KomyHunupame ce Moxe
pearu30BaTy Ha BHIIE HAYMHA - IUPEKTHO, MHIUPEKTHO (JIONMMCUBAKHEM) U KOMOMHOBAHO
(Trenedonom, myreM pauyHapa). KopumihemeMm nmuaHux kaHana 00e30el)yjy ce moBparHe
uHpOpMaIKje U eMUTOBAIbE NIEPCOHATM30BAHNX KOMYHKAIIMOHUX Mopyka. Ommre (T3B.
HEIIMYHE) KaHalle KOMYHHMIMpPama YWHE MEIUjU KOjU TIpeHOce MOpyKe 0e3 JIMYHHUX
KOHTakata. Moryhe je KOpUCTUTH MacOBHE MeAMje, CEJICKTUBHE MEMje U CHelHjaTHe
norahaje. MacoBHM MeIMjU IPEHOCE KOMYHHUKAI[MOHY HOPYKY aHOHHMHO],
HeAu(epeHIupanoj MyONulKd, JOK Cy CEIeKTHBHH MEIUjU OpHjeHTHCAaHU Ha
CIEIMjaIM30BaHN ayAUTOpHjyM (audepeHnupa mo ojapeheHuM KapakTepuCTHKama,
HIp. JbyOUTE/BH My3HKe, cropra). CrenyjaHum jgorahajuMa ce mopyke MOLIMIbaola
MPEHOCE MHUJBHOM ayauTopujyMmy (KoH(pepeHlHje 3a HOBHUHApE, H3T0k0e). Y Iuiby
MOCTU3akba KOMYHUKAIIMOHUX edeKara, JUYHU W ONIITH KaHaIh KOMYHHIMpama ce
UHTErpunry. MacoBHO KOMYHHIIMpame yTHYe Ha JIMYHE CTAaBOBE U IIOHAINIAma
ayIUTOpHjyMa MPEKo yTHIaja Ha JTUIepe MUIIUbeka. Ha Taj HauuH, MAaCOBHU MEIHjU Cy
CpencTBo 3a cTuMmyicame nrnune komynukanuje (Kotler, Keller, 2006). C npyre crpasxe,
JUPEKTHU KaHaIM KOMYHMIMpama omoryhaBajy BHCOK cTeneH (IIEKCHOMIHOCTH Yy
00JIMKOBamy U eMUTOBAMY MOPYKE, TOCEOHO JaHac KaJla je MPUCYTHA BEJIMKA eKCIIaH3H1ja
JUTUTATHUX KOMYHMKAIIMOHUX KaHaja Koju 006e30el)yjy BUCOK CTeleH NepcoHanu3almje
MOpyKe U KOHTPOIAOMITHOCT HaJl oritacHoM mopykom (Domazet, Neogradi, 2018).

Nako decto ocmopaBaH, HajjeIHOCTABHUJH HAYMH KJIacH(PHUKAIMje MHUKCA MapPKETHHT
KOMYHUKAIIMja j€ OHa] OJ YETHPH eJIeMEeHTa 0 Kojuma rosope pasuu ayropu (DelLozier,
1976; Kotler et al.,1999; u mano momugpukoBano Crosier 1990; Shimp 1997; Belch u
Belch 1995. y Broderick, Pickton 2005). Ilpema TOj KiacupHKanuju, €IEMEHTH
MapKETHHT MUKCA CY:

1. Opnnocu ca jaBHomrhy, Tj. [TP

2. OrnamaBame (aBEepTaj3UHT)
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3. VYHuampehemwe npoxaaje
4. JlupextHa, JInuna mponaja

Mehytum, HE MOry CBH OOJHMIIM KOMYHHMKAlMja Jla CE€ CBPCTajy y OBE TrpyIe, HIIp.
CIIOH30PCTBO, U3JI0K0€ U cajMOBH, MepueHAaj3uHr... 3aTo [Tukron u bpoxepux (Pickton
u Broderick, 2005) roBope 0 CIIOKEHHjeM MOJENY, KOjH je ¥ OCHOBA 3a MHTEIPUCAHE
MapKEeTUHI KOMYHHKaIHje, y Kome 0a3y 4ymHe nperxonHo HaBeneHu [1P, OrnamaBame,
VYuanpehewe npoaaje u JInuna npojaja, anu 1 BUX0BO npeknaname (Couka 1).
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Cnuka 1: O6nunu KOMyHUKaImja
Nssop: Pickton, Broderik (2005.), Integrated marketing communication, Pearson

Education Ltd, Prentice Hall
2.3.1. OgHocu ca jaBHOIINY

Tepmun oxHocu ¢ japaomihy (enri. Public Relations) o3navaBa yrnpaBibambe 0THOCHMA 1
KOMYyHUKanujoM u3Melhy jeqHe opranuzanmje ¥ meHUX jaBHOCTH. OgHOCH C jaBHOIIThy
00yxBaTajy pazIM4uTe Mporpame, KOju Cy OCMHUIIJbEHH Ja MPOMOBHIIY WU 3aIITHUTE
UMHI] OpraHu3aiuje, Wi beHux npoussoja u yeiyra (Kotler, Keller, 2006).

Mok na HajjenHocTaBHUjY AeduHULMjy n3Hoce XaHT u ['pynur (Hunt u Gruning, 1994),
KOju Kaxy naa cy OpnHocu ¢ jaBHomhy ,yopaBjbambe KOMYHUKAIjoM u3Melhy
opranuzaiyje 1 meHux jaBHocTH . OBa neguHMIIMja TpeACTaBba caMy CpX OJHOCaA C
jaBHouhy, rzie ce peyjy usmel)y HarnamaBsa JBocMepHa NIpUpoa KOMyHHUKAIH]je, Y KOjoj
opraHuzaija ¥ Jaje W npuMa HHPOpMalHje Koje MOTOM KOPHCTH 3a pa3BHjame
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KOMYHUKAIIMOHUX TporpamMa M, TaMO TJ€ jé TO HEOMXOTHO, oxpabpyje MmpoMeHe y
NOJUTULM U JenoBamy opranusauuje. Ilpema nedpununmju MuactuTyTa 3a omHoce ¢
jasuomhy (Institute of Public Relations) u3z 1987. roaune, ,,aKTHBHOCTH OJHOCA C
jaBHOIINY MpencTaB/bajy IUIAHMpPAHW HAMoOp Ja ce ycrmocraBe u oapxke goodwill u
y3ajaMHO pa3symeBame u3Mel)y opranmsanuje ¥ mweHux jaBHoctu (Sparling, 1994).
Oununosuh u ocranmu (Filipovi¢ et al., 2001) HaBoxe ma, y mupeM CMHCIY, OJHOCH C
jaBHOIINY TIPEACTaBJbajy aKTUBHOCT pa3BHjama MOBOJHHOT jaBHOT MHIIJBEHA O HEKO]
OpraHu3zaiju, JA0K OM ce, y y)KEeM CMHUCIY, JCIATHOCT OJHOCa C jaBHOIINY Morja
neuHUCATH Kao CKYIl aKTHBHOCTH HEKE OpraHu3allyje, YCMEpeHuX mpema oapeheHum
rpynama, paau npuao0ujama MoBepema, CTBapama 100pe BOJbe U MOBOJHHOT MUIILJBEHHA
0 pajy Te opraHu3alje Kao wiaHa JPYIITBCHE 3ajCTHUIIE.

Amepruko yapyxkeme 3a ogroce ¢ japaomrhy (ITPCA) je mapra 2012. roauue, y3 momoh
12 mpyrux CTpyKOBHHX OpraHH3allnja | yAPYKeba, Kao U CTPYKOBHE JaBHOCTHU M3 LIEJIOT
CBETa KOja c€ YKJbyUYWa Y JUCKYCH]Y U IJIacamme, JOHEIO HOBY, 3BAHUYHY JICPUHHIIN]Y
Koja racu ,,OIHOCH ¢ jaBHOIINY Cy MpOIEC CTPATEUIKOT KOMYHHUIIMPama KOjU Tpaau
y3ajaMHO KOpPHCHE OJHOCe m3Mel)y opraHu3zaivja ¥ BHUXOBUX jaBHOCTH (MapkeTHHT
Mmpexka, 2012).

['ynpuuy, I'unge u Kasana (Goodrich, Gildea and Cavanaugh, 1979) y cBom unanky o I1P
aKTUBHOCTHMa HaBoJie cienehe ocodune [1P-a:
* JlnaHupaHa akTUBHOCT WJIM yIpaBjbauka (GpyHKIMja
* OpnHoc u3Mel)y Heke opraHu3allyje U beHUX JaBHOCTH
* Epanyanuja, IpolieHa jaBHUX CTaBOBAa U MUIILJbEHA
* JlonuTuka, MpoLeAype U aKlHje OpraHu3alHje U BbUXOB OJIHOC Ca JaBHOCTHMA
= (CBHU KOpalld KOjU ce€ TMpeay3umMajy Kako O Te€ MOJIUTHUKE, IPOLEIYpe U aKIHje
Ouiie y cklaay ca MHTepecHMa JaBHOCTH U JIPYLITBEHO Cy OATOBOPHU
* CrnpoBoheme akiMja U/UiaIu KOMYHUKAlMOHUX ITporpama
* Pa3Boj n00pe BOJbE U MOBOJBHOI MHUILBEHA, PA3yMEBalke€ M IPHUXBATAHE
pesyJnrara.

[TP mMo’xe yTHIIaTH Ha MO3HATOCT, MH(OPMHUCATH, 3aUHTEPECOBATH, €YKOBATH, KPEUPATH
pasyMeBame, (U3)rpafuTH MOBEpPEeHE, OXPaOPUTH JIOJATHOCT U Yak noMohu y mponaju.
Takohe, moxxe momohu mpu yBohewy HOBOT IPOU3BOJA M 3ALUTUTH JIPYre KOJjU Cy y
pu3uKy. Moxke kpeupatu MoBoJbHa MULIJBEHA, YTUCKE, U OTPAHUYUTH IITETY KOja MOXKE
HACTaTU y HEraTUBHUM CHUTYyalldjaMa Kao HITO je joul myonunurer win 3araheme. [1P
MOMake y pacTy BUAJBHBOCTU U Pa3BOjy KpeInOMINTETa MPOU3BOJa U OpraHU3alije Ha
HAYuH KOJU APYT'H IPOMOTHBHU ajlaTH HE MOTY.

Ob6nactu xojuma ce 6aBu mapketunr [P, ogHOCHO OHE Koje ce Be3yjy 3a [P cy:

* [lnaHupame W ynpaB/bam€é — OpraHH3allyja, IUlaHupamke W KoHTpona [IP
aKTHBHOCTH. YKJbydyje HACHTH(UKAIM]Y 3a/aTaka, IMOCTaBJhamkhe IHJHEBA,
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neduHaACHE JaBHOCTH KojuMa ce oOpaha, MHTETpUIUjy ca OCTATUM eJIeMEHTHMA
MapKETUHT KOMYHUKAlIMOHOT MUKCA, IPABJbEIHE TUIaHA U PACIIOpE/ia aKTUBHOCTH,
yIIpaBJbakhe N3BPIIABAHEM THX AKTUBHOCTU M MEPEHE €(PUKACHOCTH.

Onnocu ca meaujuma — oBaj BaxkaH acnekT [IP-a ce ogHOcHM Ha mocTH3ame
MyOJIMINTETa U TTOKPUBEHOCTH, 8 THYE CE CBUX OJHOCA €A YWIAHOBUMA ME/IH]CKHX
opraHu3zaiija KOju MOTY UCIpUYaTH HeKy npudy o kommanuju (Turow, 2016).
OnmHoc ca MenuMjuMa TIOMake Jia IPUCYCTBO Y MEAWjuMa, Kaja je TO MOTpPeOHO,
Oyne ajgekBaTHO, OJHOCHO Ja TOKpHBEHOCT Oyzme nobpa. C npyre crpane
0xpabpyje MO3UTHBAH TOH M IMO3UTHBAH MPHUCTYII, & YTUYE /1a HEraTUBHOT UMa Y
Mam0j MEPH HETO MTO OM ra OWII0 Ja OJHOCH ca MeaujuMa Hucy aoopu. Jla ou
OJTHOCH ca MeIujuMa Omii 100pH, BaXKHO je TPAJUTH U Op>KaBaTH 100pe, TNIHE
OJTHOCE Ca ypeIHWIMMAa M HOBHHApWUMa. YTJIABHOM Ta] OJHOC HHHLUPAjY
KOMITaHHje, Ca KOHKPETHHM M Mame KOHKPETHHM BecTMMa W o0jaBama, ai,
HAPOYHUTO Yy MEPHOAY KpU3e, HOBUHAPH Cy TH KOjU MHHUIMPA]y KOHTAKT (Turow,
2016). Kako 6u ce mpumo0Ouiia HAKIOHOCT MPEICTaBHUKA MEIHja, ca HhHMa je
HOTPEOHO HEroBaTH [yrOpovyHE M KOpPEKTHE, OJiHcke, amy NpodecHOHANHE
OJTHOCE, 3aCHOBaHE Ha Mel)yCOOHOM IOIITOBamY, MOBEPEHY U pasyMeBamy, ca
UJbEM CTBapama y3ajaMHO KOPHCHHUX pelialidja, Kao H ,,CICHU(PUIHOT
MapTHEPCKOT ojiHOca n3Mel)y opranmsanyje u Meauja, Koju he Ha xeJbeH!U HauuH
MOCPEIOBATH y TIOCIOBHO] KOMYHHUKAaIUju wu3Mel)y opraHusammje W HEHHX
IIUJBHUX JABHOCTHU‘, KAKO Y CBAaKOIHEBHUM, yOOUUYajeHUM YCIIOBUMa pajia, Tako U
y ycIOBMMa KpH3€e KOja MOKe 3a/IeCUTH cBaky opranuzauujy (Vlastelica Bakic,
2011). Ca craHOBHIIITa OpraHU3alIKje, OTHOCE C MeIHjuMa Tpeda MocMaTpaTu Kao
UHBECTHULH]Y, jep OAHOC M3Mely CTpyumaka 3a OJHOCE C jaBHOIINY M Menuja
3HAUYajHO yTHYE HAa KBAIUTET M3BelITaBama o opranusanuju (Katlip et al., 2006).
[Ipema uctpaxxuBawby Mapeja u Bajra (Marray and White, 2004) najBurm, 1]
HUBO MeHalepa ,,MHTyHUTUBHO Bpennyje [IP, Buzme ra ka BakaH Tpoluak
o0aBJpama MOCIIOBamka, alll U OJ1 U3Y3eTHE BAXKHOCTH 3a pe3yJiaTe MOCIOBamba ’
opranuzarnuje. nak, cmatpajy na edexru [1P-a He Mory ia ce mpemu3Ho camepe,
umajyhu y BUIy J1a cy AYTOpOYHM M MTEPATUBHHU, OJHOCHO Jia cy momoh y
u3beraBamy n3HeHahewa u rpemaka. Ho, He ocehajy HU Benuky morpely na
ca3Hajy noBpahaj cBoje uaBectunuje (ROI) y [1P aktuBHOCTH.

IIy6amuuTeTr — TO je Mpolec KOju MMa 3a IHJb KpPEeHpame HHTEPecOBama O
KOMITaHWjaMa, JbyIuMa, MMPOU3BOANMA M ycllyrama Kpo3 MOMHamka Y BECTHMA
Wi Meadjuma 3abasHor kapaktepa (Turow, 2016). Kpeupame mybonunurera je
[P y HajyxeM cmucny, meropa cymtuHa. Hajuemrhe cy To caommrema u
ofaBemTema 3a MeAuje, a YKJbYdyjy IIMpEHme MO3UTHUBHUX HHQOpMalHja o
OpraHu3allji U HEHUM MPOU3BOJMMA U ycllyrama Kako Ou OWIM J1e0 MaKibe
ypelIHUKa M Kako OM ce mojaBwiM y (kesbeHHMM) Menujuma. Kama je TakBa
NpUJIMKa, 0BA aKTUBHOCT ce 00aBJba U 32 CMabUBamkh-¢ HETATUBHUX eeKara JoIier
nyonuiuTera. BakHa ocoOuHa myOnuuuTeTa je ITO TO HHUje ,,KIacHyaH
MapKETHUHT y OYMMa IyOJIMKE, T€ Ka0 TaKaB MOXKE OMTH M3y3€THO e(PeKTHBaH y

30



CMHCIy NpEHOIIeHha MOpyKe KOME M KaJla ce JKelH, Te epHuKacaH Kaga cy y
nuTamy TpPOomIKoBH. OO3MpPOM J1a KOMYHHKAIUjy Kpeupa HEKOo Ipyru (a He
KOMIIaHHWja), ca oApe)eHUM KpeIuOMIUTETOM, caMa KOMYHHUKAIHja MOXe OUTH
BeoMa ycrienrHa. Mimajyhu y Buly 1a KOMyHUKAIMjy IPOU3BOAM HEKO KO HHjE Y
JTUPEKTHO] BE3M Ca KOMITAaHHjOM, IPOM3BOAOM, jaorahajem Behe cy maHce na
nyOauka TOBepyje y HMCTHHHTOCT KOMYHHKanuje. Mmak, MHOTO je Texe
KOHTpOJIMCcaTH 1Ta he ¥ Ha KOjU HAUYMH HEKO Tpehu ToBOpUTH O BaMa, T€ j€ OBUM
ACIEKTOM MOTPEeOHO yIpaBJbATH.

IMyb6aukanuje — 6e3 mybIuKanyja MHOTO je TeXe, IPAaKTHIHO Hemoryhe 6aBUTH
ce [1P-om. To mory OuTH nmyOIuKalyje ycMepeHa Ka 3arocieHMa, OHE Koje ce
TH49y (UHACH]CKUX M3BEIITaja, alldi M OHE yCMepeHe 3a menuje.. To cy pasHe
Opomrype, OWITEHH, YaCONMMCH, TOAUIIBN U3BemTaju... Cam msrnen u gopmar
(Tekct, BUIEO, ayauo) oapelyje TN Meauja u TN uHQoOpMaluje, mopyke Koja ce
JKENIU TPEHeTH, aau Mopa OuTu yckialeH ca KOPHOpPaTHUBHUM HICHTHTETOM,
OJIHOCHO CBMM OHHM €JIEMEHTHMa [0 KOjuMa je jeHa opraHu3aiuja oamax
MIPETO3HATI/bMBA Y JABHOCTH - UME, JI0Tr0, 00ja. JleTarbu mporpama KOprnopaTuBHOT
UJICHTUTETa YEeCTO Cy TMPONUCAaHH TOCeOHMM mpaBUIHUKOM (T3B. Kmura
rpaduYKNX CTaHIapja), y KOMe Cy JaTe CMEpHHIE 3a KOpHIIheme OBHX
eJIeMeHaTa, TJe TOJI e OHM TOjaBWiH (YKIbY4yjyhu cimyxOeHa Bo3uia, MOCIOBHE
POCTOpHje, KaHIIETAPH)CKH MaTepHjal, IPOMOTHBHHA MaTEepHjaliu..).
KopnopaTtuBHe KOMyYHMKamMje — OJHOCE C€ Ha Iporpame KOpPHOPAaTUBHOT
UJICHTUTETA, YIIpaBJbakhe UMHUIIOM KOMIIaHH]€e, OrJlalllaBake KOMIaHW]e, UHTepHE
KOMYHHKaIH]je, Te KOMyHHUKallUje ca CTeJKXO0JAepUMA.

OxaHoc ca 3ajeqTHUIIOM — OJTHOCH c€ Ha Tpaljer-e U OJp’KaBame Be3a ca BIAZOM,
MHUHHMCTapCTBUMA U BleHUM areHiyjama, HHTepeCHUM IpylaMa i opraHusalyjama
KOJU C€ Ha HaKW HAa4YMH 0aBe WM Cy 3aMHTEPECOBAHU 3a 00J1acT y K0jOj ce HaJla3u
opraHu3aiija, T JOKaJTHOM 3aj€JHUIIOM TJIe KOMITaHH]ja ToCIyje.

Jlodupame - Hajuenrhe moapazymeBa MOBOJHHO MPEACTABbAE OpraHU3aIje Y
MHCTUTYIMjamMa BracTu. Ilpeacrasipa /€0 mporpama BIAJAWHUX MOCIOBA, alld U
oJHOca ca MeaujuMa. O3HauaBa MOBE3UBAKE U O/Ip)KaBam-€ KOHTAaKaTa M JOOpUX
OJIHOCA ca MpeACTaBHUIIMMA MeNuja, 3aKOHOJAaBCTBA M BJIACTH, Kako Ou ce
U3BPIINO YTULA] HA (HE)IOHOILIeHE 0/ipel)eHnX 3aKOHCKUX HOPMU U PerysaTuBa,
y 3aBUCHOCTH OJ wuHTepeca opranuzanuje. IlompasymeBa yOehuBame u
nperoBapamwe. Mehytum, kako ucruue Jlopenc (Lawrence, 2001), no6upame He
Tpeba OrpaHNYaBaTH caMoO Ha BPIICHE YTHIAja Y BIAJUHUM KpyroBuma. Moske
ce OJHOCHUTH Ha OWJIO KOjy OpraHu3aldjy, Wid MojeluHIe (aKTUBUCTE), KOJU
Jo0upameM MOTy YTHIATH Ha paJl HEKMX HMHCTUTYyUHja uiau opraHa. OHO ce
Hajuenrhe o/iBHja ,,13a ClieHe ¥ MOXK€e IT0CEeI0BATH N3Y3€THY Moh, Mako ra BehnHa
JbyJI1 HUj€ HU CBECHA.

Cnon3opcTBo H jJoHHMpame - OOe aKTUBHOCTH IO/ApPa3yMeBajy H3/IBajarbe
cpencrana 3a oapeheny cBpxy. CIOH30pCTBO je TMOBE3MBAE OPTaHU3AIN]E WU
IBECHUX MPOM3BOJA / yciyra, ca TOjeIMHIIEM WU HEeKuM porahajem (oOwdHO
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CHOPTCKHUM WM KYJITYPHUM), Y IWJbY CTBapama MyOoIUIUTETa U IPOMOLIHje came
OpraHu3zalyje, lbeHUX IPOU3BOJIA WIIH YCIIyTa, U TO MOKE OUTH Ha HAIIMOHAITHOM,
QJIM 4eCcTO Ha JIOKaMHOM HuBOy. C japyre crpaHe, JOHATOPCTBO IMOJpa3syMeBa
naBame (POHI0BA y XyMaHUTapHE CBPXE, IITO MOMaXKe CTBapamy J00pOT UMHIIA
OpraHu3zalyje, Wid BeHUX MPOU3BOAA M YCIyra, y jaBHocTu. Mako noHHpame
Moxe (Tpeba) ma Oyae rect 6e3 MeIMjCKe MaKmkbe, IMpaKca je Ja opraHu3aluje
o0jaBe cBOja U3/Bajama y POHI0BE 3a JOOPOTBOPHE CBPXE, KAKO OW Ha Ta] HAYWH
Ouiie cMaTpaHe OCeTJBMBHMM M 3a JIPYLITBEHE U JbyACKe NoTpede u mpobieme, u
Kako Ou ce mpuKasalie Kao APYIITBEHO OATOBOPHE.

Yupas/bamwe 1orahajuma - crumynucame HHTEPECOBAbA 32 TMYHOCT, TIPOU3BOJ
WM OpPTaHW3aIN]jy KPO3 OCMHUIIIbEHE Jorahaje; akTUBHOCTH YHjH j€ IIHJb jadarmbe
OJIHOCA C jaBHOIINY, MHTEpaKIMja ca HUJbHUM TpylamMa U OCIyIIKHBAE jaBHOT
MBeha. OBJIe crajia OpraHu3alnja KoHpepeHIja, ceMUHapa, cajMoBa, IpociaBa
TOJMILBUIA, PA3HUX CIIOPTCKUX U KYJITYpHO-yMETHHYKHX jaorahaja, ¢pecrupana,
oOuna3aka mNOCIOBHUX TnpocTopuja ((abpuka) wuam Mys3eja opraHusaiyje,
Pa3sHOBPCHUX AaKTMBHOCTH Ha OTBOpeHOM M ci. OBakBM Jorahaju ytuuy Ha
KpeHnpame MMHUIa OpraHu3aIije, Kao U HEHUX MPOMU3BOJA U yCIyra, a KOJHUKO
nyro he ce 3agpxatu y cBecTH KiHjeHaTa (OTpoIIada, KOPUCHHUKA), Y BEIUKO]
Mepu he 3aBUCUTH Kako O]l KBAJIMTETa MPOU3BOAA, TAKO U OJf OPUTHHAIHOCTH
camor gorahaja W HayMHA HETOBOI OpPraHM30Bamba M H3BOhema. YdecTaso
opraHusoBame jgorahaja Koju IpHBIadYe MaXmby, MPEACTaB/ba CBOjeBPCTaH
oarosop Ha cBeonmrty ¢parmentanujy meauja (Kotler, Keller 2006). Csaxu
norahaj Koju KOMIIaHWja OpraHusyje, NpeacTaBba MOTEHINWjATHU U3BOp MpUYa,
HAMEHEHUX pPA3MUUYUTUM LUJBHUM TIpynama. JenaH o] OCHOBHMX LMJbEBa
OpraHu3oBama CHelujamHux jgorahaja jecte mpuBiadewme MTO Behe Meaujcke
Naxmbe, Yhja je CBpXa CTBapame MO3UTHUBHOI MyOJIMIMTETa 3a OpraHU3alujy U
IBEHE TMPOoU3BoJe U yciyre. To Mory Outu jgorahaju Koju ce opraHu3yjy camo
JeIHOM, WIH y PETOBHUM BPEMEHCKUM MHTEPBAIMMA, IITO MPEACTaBIba MPUINKY
Jla ce TMO30BY IMPEACTAaBHUIM PAa3HUX HUJPHHUX Tpyla ca KojuMa OpraHM3alyja
capalyyje (3amocieHu, NpeCTaBHUII MeINja, BIAJAUNHUX UHCTUTYIUja, KJIMjeHaTa
UTH).

Ynpap/bame KPU30M, KPU3HH MEHAMEHT — 0Baj BakaH acriekT [1P-a je nporec
ylpaBJbabha HenpeABUeHNM HEraTUBHUM JlorahajumMa U mpuiMKama Koje MOry
MMaTH yTU1Ia] Ha KOMIIAHHU]y, U TO O] ,,JIOKAJIHUX Opura‘ 10 ToTajiHe Karactpode.
Wiu xaxo Tjypoy (Turow 2013) HaBo1, Kaja KprU3a HACTYIH, UMHLL, HICHTHUTET
¥ penyTandja OpraHu3allfje WIM HEHUX MPOU3BOJIa M yCiayra MOry OuTh
030MJbHO, TIOHEKaJ M JPACTHYHO YIPOKEHU. YKOIMKO OpraHM3andja 10 TOT
TPEHyTKa HHje CTEKJIa YIJie/, CTBOPMJIa YBPCTE TeMeJbe Ha KOjuMa IOCIyje U
U3rpajniia KBUIUTETHE U MOCTOjaHEe OJHOCE ca IIMJBbHUM Tpylama U MeAujuMa,
yKJbY4yjyhu ¥ HHTEpHY jaBHOCT OJHOCHO 3aI0CJIEHE, JaKO TEeIIKO he TO yYuHUTH
y Bpeme kpuze. Kommko roj ce Ha oOnepaTMBHOM HHMBOY KpPHU30M J00pO
ylpaBjbajlo, OHO IUTO he MpecylHO YTULATH Ha pemyTalujy U IOCIOBaHkE
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OpraHu3allfje, HeH ONCTaHaK WITH [0Pa3, jeCTE HAYMH KOMYHHIIUPAma Y KPH3HO]
curyaju (Langford, 2009). Ykonuko ce He peliaBa Ha TpaBH HA4YHMH, KpH3a
MO)KE MMAaTH HECarie[uBe MOCIEAUIIe, jep jaBHOCT AYyro MaMTH MOHAIIAC
OpraHu3aIyje y BpeMe Kpuse.

®deapu-banke (Fearn—Banks, 2011) cmarpa na kpuse eBOIyHpajy U Ja Y CBOM
pa3Bojy mpoJiaze Kpo3 net ¢asza:

1. onakame MOTEHIMjaJTHUX 3HAKOBA YII030peHa,

2. mpurpema, Tj. HpeBeHIMja (HAKOH INTO je NpPUMETWIAa IpBE 3HAKE
yI030pema, OpraHu3alyja MPOAKTUBHO MPUCTYIA MpUIpEMamby IUIaHa
AKTUBHOCTH KaKO OM Mpeyrpenuia, Cupedynsia 1 u30eria Kpu3y, OJHOCHO
IUTaHUpa Kako he ce moHamaty y ciydajy nu3bujama Kpuse),

3. cys0ujame Kpu3e (mpeay3uMame — OAroBapajyhux  kopaka 3a
OrpaHMYaBak-C BpPEMEHA Tpajama KpU3e, WM OrpaHUyYaBame HHCHUX
HEraTUBHUX edeKara Ha HajMamby Mepy),

4. omnopaBak (HacTojame OpraHU3alje 1a Ce BpaTu y ,,HOPMaIHO™ CTambe),

5. m3Bnaueme moyka (IpoleHa CUTYyalfje U3 Koje je W3aluia, pa3MaTpame
nocienuna u Gopmynucame noyke 3a Oyayhe mocjioBHEe aKTUBHOCTH U
IpaBall JeJI0Bamka).

Peaknuje Ha Kpu3y Mory OWTH Ipyradmje, MOTY CE€ KpPETaTh Yy pacloHy OJ
nedan3uBHUX (y3Bpahame Harajga Ha OHOT KO ONTYXKY]je, HOPHUIIAake, ONPaBAAbE,
U3rOBOpP) JI0 TMpenycpeTsbuBUX (YAOBOJbABAKE, KOPEKTHBHU IOCTYIILH,
U3BHIEHa). VIcTpakuBame 0 yTUIa]y KPU3HUX CUTYalllja Ha OKpYKEHe Koje je
CrpoBesia amepuyka areHiuja 3a omHoce c¢ jaBaomhy Porter-Novelli 1993.
roaune, nokasaino je ciaenehe (Filipovi¢, Kosti¢-Stankovic, 2011):
* mTo je kpu3a Beha, jaBHOCT he je ayxe mamMTuTu
" [IOHAIIAaK€ OpPraHM3alHMje y YCIOBUMAa KpHU3€ MMa BEIHKOT
yTHIIaja Ha PEaKlHjy jaBHOCTH (KaJa opraHu3anuja oaduja
OJIFOBOPHOCT WJIM KajJa Jaje HeTauHe HHpopmanuje, TuMe
M3a31Ba CHAYKHO HET0JI0BaH-€ JaBHOCTH)
"  jaBHOCT yBEK Bepyje ,,TpehuM nuiuma®, a He mpeJCTaBHUIIMa
opraHu3aiyje;
"  YKOJIMKO OpraHu3allija u3ryou yrien y JaBHOCTH, Harjio onaja
HCHO TTOCIIOBAHE
= MHcrpaxuBame H aHAJIN3a — aKTUBHOCTH KOj€ C€ CBaKako 00aBJhajy Kao moMoh
JOHOIIEHY OJTyKa, INIAHUPAKY, UMIUIEMEHTAITU]!, €BATyallljl U KOHTPOJIH.

Jla 6u ce mocturao HajoospM edekat, Tpeba KOOPAMHUCATH HE CAMO aJlaTe M aKTUBHOCTH
[1P-a, Beh u Apyre MapKeTHHT KOMYHHKAI[MOHE aKTUBHOCTH. Anatu u aktuBHOCTH [1P-a

cy:
» Caonmrema 3a meauje — [1aBHu Menuju cy mramna, TB u paano, a OCHOBHH
ajar caommTerme. IbUX0OB 3amaTak je Ja ra ypeaHUIM MPUMETe M KOPHCTe 3a
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nucame wiaHka. Heka, oHa m00po HamucaHa, CaoNIITeHa C€ Yy LEIOCTH
npey3uMajy W Jajy y HOp. mramny, u uMajy Behe mance ma he Outm
UCKOpHIINEHH, jep OJNaKIIaBajy mocao ypeAHuuMa U HoBuHapuma. majyhu y
BUJy Jla IPUMajy MHOTO CaoIIITeHha, 32 00jaB/bUBAKE ce OMpajy OHHU KOjU Cy
100pO yCcMepeHU Ha LWJbHY IpyIy M KOjU MaMe MHTEPEcOBame IyOJHKe Koja
npaTtu Taj Meauj. Bemruna je HamucaTu 100pO CAOMINTEHE, YXBATHTH TJIaBHE
Tayke MOpyKe Koja Tpeba Ja ce MpeHece U J1a ceé HCKOMYHHMIMpa Ha a/leKBaTaH
HAuuH, 1a U3a30B€ PeaKLnjy Koa MmyOIuKe.

Kondepenuuje 3a mramMmmy — Kajga ce JOTOJM HEUITO BAaXXHO, Ca3MBa Ce
KOH(epeHIMja 3a MTaMITy, Ha KOjOoj MPUCYCTBY]Y YpeAHULM U HOBUHapuU. Mako
MO3HATHjU Kao ajar y monutudkoM [1P-y, kopucTu ce u y KOprnopaTuBHOM, U TO
HajIpe KaJia ce JaHCUpPa HOBH MIPOM3BOJI MIIM YCITyTa WK Y CIIy4ajy KpH3e.
KonTakTu ca Meaujuma u 3a0aBa — y XKeJbM Jla C€ OJHOCH ca MeaujuMa
pa3Bujajy u Oyly TO3UTHBHH, OJIp’KaBajy c€ KOHTAKTH HA JIHEBHOj 0a3u (M oHJIa
KaJla HeMa HOBOCTU M3 KOMIIAHU]j€), T€ Ce MOHEKaJl OpraHu3yjy U Apy’Kema ca
HOBHMHapHUMa.

ITP norahaju m myOGauuuTeT — y NMUTamy Cy Aorahaju Koju ce MOTY pEeJOBHO
oJp>kaBatu (HIp. TOAUIIRE KOH(pEpeHIHje) win norahaju Koju ce opraHusyjy ca
HEKUM IOBOJIOM (JTaHCHPame HOBOT MPOM3BO/IA WK yciyre). UecTo cy y muTamy
norahaju Koju cy 3abaBHOr KapakTepa, APYKEme 3aloCICHHX, IapTHEpa,
nobaBsbaua, HOBMHapa. Heke komnaHuje mo3uBajy naptHepe Ha Joralhaje kojuma
Cy CIIOH30pH — KOHIIEpTH, NpesicTaBe, yrakmule.. Takohe, jeaHa Bpcra norahaja
Cy ¥ OHM KOjH M3a3MBajy OMIUTY MMaXXby, HEBEPOBAaTHE MPECTaBE U MOKYIIajH, 32
Koje ce 3Ha na he mpuByhu u nmaxmwy Menuja, Te je cBe y Be3u ca Jorahajem
MOBE3aHO ca KommaHujoM, win OpengoM. Ilpema Xepuury (Herring, 2016)
najBehu ornamasauku motesu (publicity stunts) cy: Red Bull Stratos Space Jump,
Calendar Girls, Virgin Atlantic, Greenpeace scales Christ the Redeemer, WWF's
Earth Hour, Uber Ice Cream, Macy’s Thanksgiving Parade, When Pepsi turned
blue, Marylin Monroe's Seven Year Itch, The Tour de France, Dove’s Campaign
for Real Beauty, The Blair Witch Project, Tiger tees off, The Hollywood sign,
The Olympic Torch Relay, Police stage fake art exhibition.

JloGupame - HajBuIIe ce 0aBU OAHOCOM ca IMpEACTaBHUIIMMA BIaje, Kako Ou
UMajld TO3UTHUBAaH OJHOC ca KOMIaHujoM. Moxe OWUTH ycMepeHa U Ha
MOJIpIKaBamkbe M OCTIOpaBame o/TyKa Biazae. [IpuMepa paau, HHIyCTpHja urapera
nobupa aa ce cMambe JaxOnHe 1 yOiake 3aKOHH, JOK OpraHu3aIluje Koje ce bope
MIPOTHB MyIIEHA JTOOUPAjy 3a CYIIPOTHO.

I[IpomoTtuBHu Martepujaim - To cy pasHe Opoinrype, OWITEHH, YaCOMHCH,
TOIMIIGY U3BEILTAjH, MaTEpHjalld AMPEKTHOT MapKeTHHra (mucma, e-mail..). Cam
usrien u ¢opmar (TEKCT, BHIEO, ayauo) oxapehyje Tunm Menuja W TUI
uHpopMalrje, TOpyKe Koja ce JKeJIM NMPEeHeTH, ald Mopa OuTH yckiaheH ca
KOPIIOPATUBHUM HJIEHTUTETOM, OJJHOCHO CBUM OHHUM €JEMEHTHMa IO KOjuMa je
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jeaHa opraHu3aiidja OiMax IpEro3HaT/bMBa y jaBHOCTH (MMe, joro, 0oja u
CJINYHO).

OrnamaBame — ornamasame y kopuct I[1P-a je Hajuenthe oHo Koje ce TH4e
Kommanuje, pehe npoussona u yciyre. Mako ce nemasa na ce [P ¢pyakiuja 6aBu
OrJIalaBamEeM, YeCTO J0Ja3H N0 KOoH(]IMKara, ycien npekianama QyHKIUja 1
HaJuIe)kHOCTH. KopropaTnBHO ornariaBame MOKE UMATH 32 IIHJb 00JbY CIIMKY O
KOMITAHHJH Y JaBHOCTH, Tj. OOJbM HWMHII, WIM c€ OaBUTH EKOHOMCKHUM |
COIMjaJJHUM NHTambMMa KOJH Cy BaXHHM 3a IOCIOBame Kommanuje. Vmwuy
KaMIama MMa 3a IHJb WM MOPACT MPENO3HATIEUBOCTH UMEHA KOMIIaHUje, WU
crBapamwe goodwill-a xomMnanuje U BEeHUX TPOU3BOJA WM UACHTH()UKOBakE ca
HEKOM aKTMBHOCTH KOja MMa CMHUCJIa M JPYHITBEHO je mpuxBaripuBa (Shimp,
Andrews, 2013). KoH3UCTEHTHO yiarame y OBaj BHJ OIjlalllaBarba yTHYE Ha
BpPEIHOCT KoMmmnaHuje kao Openpa. Takohe, uctpaxkuBame ['ypxan-Kannuja u
batpe (Gurhan-Canli u Batra, 2004), nmoka3yje 1a HMHII KOMITaHKj€ TTO3UTHBHO
yTU4Ye Ha MOTPOIIAYe U BbUXOB OJIHOC IIPEMa MTPOU3BOANMA KOMITaHH]€e, IOTOTOBY
KaJia je 1 caMUM MOoTpolIayiMa NOTPEOHO /1a OMPaB/ajy CBOjY OIIIYKY.
CnoH30pcTBa M IOHALIHj€ — CTIOH30PCTBO CE TUITUYHO CMATpa JeJI0M MapKETHHT
[1P ¢pynkuuje, amu MOXe ce KOPUCTHTHU U Y CBPXY IPYTUX IUJbeBa, HEe camo [1P-
a. CoH3zopcTBO 00yXBaTa JIBE TJIAaBHE aKTUBHOCTH — pa3MEeHy crioH3opa (OpeHa
WIA KOMITaHWje) U OHOTa IITa je MpeIMeT CIOH30PCTBA (CHOPTCKH, MY3HUYKH,
KyJITypHH jorahaj, cnopTHcTa, TiyMail...), Ipy 4eMy CIIOH30p 100uja IpaBo Ja ce
MOBEXE Ca CIOH30pPHCAaHUM IpeaMeToM/norahajeM, W 3a TO Jlaje HOBYAHY
Ha/I0KHaay (IITO ce peryiauile YroBOpoM O CIOH30pCTBY), JIOK je Jpyra
aKTHBHOCT MapKETHHI TOTr OjHOca Koju crpoBoau cronzop (Cornwell and
Maignan, 2004). CrioH30pCTBO MMa MOCIOBHHU IHJb, TO j€ MOCIOBHH OJHOC KOjH
Tpeba 1a noBene N0 KOHKYPEHTCKE TMPEIHOCTH, JIOK j€ JOHATOPCTBO XyMaHH]jer
KapakTepa, HeEMa IIOCIIOBHHX OYEKHBama (CeM EBEHTYAJIHUX TOPECKUX
OJIaKIINIIA), MaJa c€ Hajuenihe KOPUCTHU Y CBPXY KpeHWpama IMyOJIUIHUTETA.
Hajuemhe ce cnoH3opuily CHOPTCKM, YMETHHYKHM M MY3WYKH jorabhaju,
JPYIITBEHO KOPHCHE AaKTHBHOCTH, TUMOBH, TaKMHUYE€Ha, MOJEMHE JIMYHOCTH,
cajmoBu, usnox6e (Cornwell, Maignan, 1998). Cnonzopucame MojearHE
JMYHOCTH HOCH HajBHILM PU3MK, UMajyhu y BUAY J1a pe3y/ITaTH U/ OHAIIAKkE
T€ 0c00€ MOTY OJICTYNATH OJ] JOTOBOPEHOT, M TUME HaHETH IUTETY OpeHAy KOju
ra crionszopwuiie. Takohe, nemasa ce ma jgohe 10 cykoOa J1Ba CIIOH30pa, YKOJIUKO
MojeIMHIIA CTIOH30pHINe jeaH OpeHja, a TUM Yy KOMe urpa JApyru. Jeman on
npobjemMa je TpeBWIe CIIOH30pa, T€ Ja OJ IIyMe JIOroa, JIOTO KOHKpETHE
komnanuje He Oyne npumehen (Hnp. ®opmymna 1, CBercku kym..). ' maBHa kopuct
je cTBapame JI0MaJbUBOCTH MTPOU3BO/Ia, OpeHaa (jep ce myOaumm Aonaia oHaj Ko
CIIOH30pHUIIIe Taj OpEeH]1), Ka0 U TIOBE3UBAE BPEJHOCTH OpeH/ia ca BpeIHOCTUMA
ocobe/Tuma/iorahaja koju ce crionzopuiue. Ilopen Tora, crioH30pH Cy Ha JOOUTKY
U Kaja je MeAMjCKa Naxma y MHUTamy, jep cy ocole/TumoBu/morahaju koje
CIIOH3OPHIIIC Y JKIKU JaBHOCTH, ajli U Ha Taj HAYMH MOKe TipeBazuhu oapehene
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npomnuce Koju ypehyjy rae ce nmpousBoj/yciiyra MOry orjamaBaT (IKOXOJ H
nyBaH, HIIp.). Takohe, ymaramem y nmpumepa paau jJokainHe aorahaje, kommanuja
Tpajy CIUKY O ,,y30pHOM rpahanuHy*.

Inacupame nmpoussBoaa, product placement - akTuBHOCT KOja Kao pe3yJyirTar
MMa 10jaBJbUBAHE MIPOU3BO/IA, Y OPUTHHAITHOM OOJIMKY HJIA CaMO HETOBOT IMEHA
y Mmearjuma. Hajuemrhe je To mojaBibuBame y (prIMOBHMA, W TEICBU3H]CKUM
eMHcHjaMa, alld ce JIellaBa M y IITaMIaHuM MelujuMa. [ TaBHH 3ajaTak je 1a
nyOJIMKa BHIU TPOU3BOJI, BUIM KaKO Cc€ KOPUCTH M Hajuemrhe ce Kake HElTo
MO3UTHUBHO O TOM IIPOU3BOJY.

AnBepTHjaiu (KOBaHMIA OJ CHrieckux peun advertising - ornamasame U
editorial — ypenHuuku, peakiinjcKu WiaHak ), IpeaCcTaBbajy miaheHe ormace, aiu
HAIMCaHEe TakKoO Ja W3IJIeNajy Kao HOBHHCKM wWiaHiu. Hacrtajy y camoj
OpraHu3allvji ¥ 32 HHXOBO CACTaBJbabE 3aJyXKCH j& CTPYYHaK 3a OJHOCE C
jaBHomihy. OHe HUCY TJIaMYPO3HE M MPHUBJIAYHE KA0 BEILITO yIAKOBAaHH OIJIACH,
anu Ju3ajHUpaHe cy Tako Ja J00Mjy Ha BEpOJOCTOJHOCTH, 3axBasbyjyhu
,»HEIIPUCTPACHO]* MOJPIIIH, jep U3IIeNajy Kao Ja UX je MUCA0 HEKO KO HHUje
MOBE3aH Ca OpraHu3aIyjoM (WIM BEHUM IMPOM3BOAMMA M yciyrama). Mmak, u
mopex Tora IITO JMYe Ha KJIACHYHE HOBMHCKE WIAHKE, aJBEpTOpHjalid Cy
NPENO3HATIPUBU TIO JpyradvjeM (OHTY, MOCEOHO Cy OOENeXeHH M He HOce
MHHIIMjaje HOBHUHAPA.

Marepujann KOpnopaTHBHOT HAEHTHUTETA - KOMIIAaHHja ¥ OpeH]l MOpa J1a MX
UMa, ca peleBaHTHUM HH(poOpMalMjaMa W y CKJIQJy ca KOPIOpaTHBHUM
UJICHTUTETOM U UMUIIOM KOMIIaHHje.

Yaconucu 3a 3amocjeHe n Yaconucu 3a Kynue — uMajy 3a IUJb PEIOBHO
o0aBelTaBame 3aM0CICHNUX U Kylala, a MOr'y OUTH y pa3IHuuTHM popMama — o]
JYKCY3HUX Yacoruca 10 UHPpopMaliija Ha UHTPAHETY.

Exckay3uBurer — uako je ocHOBHM Lmib [IP-a nma o06e3benu mmpoxy
MOKPUBEHOCT Y MEAMjUMa, MOHEKaJl je MHOTO O0Jhe JaTh eKCKIy3WBHA TpaBa
jenHom menujy aa ob6jaBu onpeheny npuuy. Ouaa kaga oapeheHa nupHa rpymna
uMa BEJIMKO MoBepeme y opel)eHn Meanj, u Kaja je eKCKIy3UBUTET pelieBaHTaH
TOj UMJBHO] TPYIH, YUHU CE JETHOCTABHUM U300p J1a Oy/ie eKCKITy3HBa.
HNurtepBjyu, ropopu, npeseHrtanuje, nucame ropopa — Ymora [IP-a je nma
00e30enu 1a MpeACTBAaHUIM KOMIaHWje Oyay JOCTYIHHU 3a MHTEPB]jye, JaBambe
KOMEHTapa, Mpe3eHTaIlje U CIHKamke. MHOTO je TpHiiMKa y KOjUMa Ce MOXKE
NPUKa3aTi KOMIaHHja — OJIP’KaTH TOBOP, MPE3EHTOBATH, MPUCYCTBOBATH. YecTo
roBope rumry [1P mpodecrnonanum y mme oHOra KO MpE3eHTYje, T€ CE OHJa TH
TOBOPY KOPHUCTE JaJbe 3a MHICAKE CAOTIITEHA.

O0njacuy KOMNaHUje — OpraHM30BaHE Type Kpo3 KaHuenapuje, Gpabpuky u
Ipyre JIeloBe KoMmmaHuje (BUHOTpaAW, Bohmalu, pUOAIM....) IOTMPUHOCE
CTBapamy OJINCKOCTH, pa3yMeBamy MOCIOBamka M yBEpeHa O HAUYMHY paja.
[ToceTrorn Mory OWTH TNpeACTaBHUIM JIOKAJIHE 3ajeHMIIE, IIUpa jaBHOCT,
MOTEHIIMjaJTHA WIIH CaJIallliby KYIIIH, pa3He Ipyre HHTEPECHE TPyIIE.
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TaGena 2: Mepe eduxacnoctu [1P nmporpama/akTHBHOCTH

Mepe O6uacT koja ce [Tpumepu mepa
e(uKacHOCTH MpolLekhyje, Mepu
Mepeme IMokpusenoct | EBanyaruja konuunHe u | Tum i 6poj Menumja
KOHKPETHE THIIA IOKPUBEHOCTH Bpoj xonona y um
. BpeMe
AKTUBHOCTH no0ujeHe Kpo3 .
Bbpoj ciomumama
myoauIuTeT Tun my6nuxkaruje nimm
emrcHje
[o3uumja y myOGmukanuju
WIH eMUCHjU
Canpikaj Amnanmsa caapkaja Taunoct objase y oxHocy
HOKpI/IBeHOCTI/I Ha 110CJIaTO CAOIIITCHEC
Bpoj no3uTHBHUX
MIOMHUbamka, OpOj CBUX
IIoMUBbamka
EBanyanuja kanurera V1unaj objase
my6IMKanyja Kopumheme codraepa 3a
aHaM3y caapxaja
[Iponena nmpunaroheHocTH
MyOJMKaIyje 3a IPeHOoIIeHe
noTpeOHUX HHPOPMAIHja i
Kpeupam€ MO3UTUBHUX
uMIpecuja
Taprerupame | Epanyarmja myGiuke Yxynan nomer (reach)
Jlomer Taprerupase
myOiKe
U3ry6ibena myOiika
Axtmje Onrosop Ha forahaje BpsuHa oxroeopa Ha
E¢uracHoCT HeTUlaHupaHe norahaje
. Bbpoj xoHTakara ca
opranuzauuje MIIP . .
MeAMjUMa, TI03ULnja Y
AKTUBHOCTH MemjMa
EBanyanuja octBapeHnx
bpoj 1 kBanuTeT KOHTaKaTa
KOHTaKara
3a oOupame
Mepeme UctpaxuBama HUBOA TpekuHr cTyauje, npe, 3a
”Hij eMa“ KOJI O3HATOCTH U BpPEME U IOCJIC KaMIIakbe
myosInKe (mpomene) craBoBa
Mepeme Mepe koje ce THay Iponaja
HOHAIIaka HOHAIlIaka TojasmuBare
myOnmKe

W3Bop: Pickton, Broderik (2005), Integrated marketing communication, Pearson

Education Ltd, Prentice Hall

Kana ce mnanupa neka [1P kamnama, moTpeOHO je n3abpaTu OHE ajlaTe KOju Cy aJIeKBaTHU

3a JaTy CUTYaIHjy, U TO IO KPUTEPU]YMY

"  aIeKBAaTHOCTH (J1a JIM OJroBapa KOHKPETHOM 3a/1aTKy),



"  WU3BOJJBMBOCTH (KOJHKO je BepoBaTHO Ja he mpuMeHa OMTH ycHemrHa y JaTuM
OrpaHUYEbUMa Y KOjUMa IOCIyje KOMIIaHW]a) U

" [PUXBATJBUBOCTU (KOJMKO Cy caM ajaT M UCXOAU MPOY3POKOBAHH H-ETOBUM
KOpHuIThemheM MPUXBATJHUBU KOMITAHU]H ).

[Tponiena nepdopmMaHcH CBaKOT O] €JIeMEeHaTa MaPKETHHT KOMYHHUKalMje Tpeda H3BECTH
y CKJIaay ca TOCTaBJbEHUM LUJbeM. AKO je mpumepa paau umib IIP akTuBHOCTH
reHepucatd oapehenu Opoj moreHMjanHux Kymama (sales leads), onga HHje JOBOJBHO
M3MEpPUTH CTaBOBe jaBHOCTH. LlnibeBu Tpeba aa Oyny MOCTaBJbEHHU, PeaHU U KacHUje
CYIpPOCTaB/beHU pe3yaTatuma. MHore kommanuje wumajy clipping-e, koju mpare
MojaBJbUBaka KOMIIAHHUje, MPOU3BOJa U yciyra, ogHocHo [IP aktuBHOCTM M Hajmpe
nyonmunurer. Mepeme edekata ykynHux [IP akTHBHOCTHM ce BpUIM KpO3 Mepema
KOHKpPETHE aKIyje, Meperma MyOJIMKe U OHOTa HITO Cy MPUMWIIH, Ca3HAIIN Ka0 i MEPEHE
IUXOBOT MoHaIama (Tabena 2).

2.3.2. OramiaBame

[TocToju BuIe Ha3WBa 3a OBaj MHCTPYMEHT MApPKETHHI KOMYHHUKAIUje - TPUBPEIHA
npomnaranaa (Vracar, 1999; Milisavljevi¢ et al., 2005; Stankovi¢, Pukié¢, 2009, 2014),
exoHomcka mnpomaranaa (Filipovié, Kosti¢-Stankovi¢ 2001, 2014), npomnaranga
(Veljkovi¢, 2006), ornamasame (Kotler, Keller, 2006; Veljkovi¢, 2006; Ognjanov, 2009,
2013), a y cBaKOJIHEBHO] YIIOTPEOH j€ U aJABEPTaj3HHT.

»OramiaBame je HajcTapuja MapKETUHIIKA aKTUBHOCT M HErOB HAJBUAJBUBH]HU JI€0°
(Ognjanov, 2013). IpeacraBba OOJUK MAaCOBHOT, OJHOCHO MOCPETHOT KOMYHHUIMPamba
ca IIWJBHMM TIpylnaMa, IyTeM CpeJcTaBa jaBHOT HMH(OpMucama (LITaMIaHUX WIH
€JIEKTPOHCKHUX); jelaH je OJ HajuonmylapHUjuX oOiuka IulaheHor npeacTaBibamba
NpOM3BOJIa, WIM yCIyra, ca LUJbEM Jia y JaBHOCTU CTBOPH Tpaxmy 3a oapeheHum
npou3BojoM u/mim yciayroM. Ilocemyje Benuky moh, Oynyhu na je ycMmepeHo Ka
mpokoM aynutopujymy. Kopucrehu pasnuuute Menuje, kKoMOuHyje uHpopManuje u
Hopyke o ojpeheHnM mpou3BoiMMa U yciayrama, YuMe yTude Ha MoTpollaye ia ra/je/ux
KyIie, OTHOCHO CTUMYJIHIIIE TPpoiajy u yBehaa mpodur opranusarmje (Filipovic¢, Kostic,
2001).

[Mpema Komnepy u Kenepy (Kotler, Keller, 2006), ornamaBame mnpeicTaB/ba CBaKH
ruiaheHr BUJI HEJTMYHE MPe3eHTallje U IPOMOILIH]je hieja, 100apa, WM yciyra, Koje BpIIH
no3Hatu cronszop. OrnammBauun MOry OMTH He caMo IOCJIOBHE, Beh M XyMaHuUTapHe,
HenpoduTHe U BraauHe opranu3aiyje. [Ipema Tjypoy (Turow, 2013), agBepTtaj3unr je
aKTHBHOCT KOjOM ce I1aha mpocTop WK BpeMe y MeIUjuMa Kako OM CKpeHYIU Maxmby
Ha oapehenu mpousBoa wim ycnyry. Jlakie, mpBa cTBap je aa je mpocTop/Bpeme miaheHo.
Hpyro, jacHo je Aa je y UTamky peKiaama/oriac, ¥ jaCHO j€ KOjH je TIPOU3BOJI WU yCIyTra
y UTamY, a CKOPO yBEK U Ko je Hapyuunail. U tpehe, cam ornac ykipyuyje yoehupame —

38



CIOCOOHOCT Ja ce ojapeheHa ocoba WM rpyna JbyIu HaBeAE Jla CIPOBEIE aKIUje WIIH
puxBaTu ofpeheHn cTaB KopUIhemheM apryMmeHaTa, pe30HOBamba U H3a31MBamka eMOIHja.

['maBHE KOPHUCTH OBOT BHIa MAPKETHHI KOMYHHLIMPAmba CY:

* lma BenuKH, IIMPOK JJOMET

= Moxe u nohu 10 Benukor Opoja JbyAW M3 JKeJbeHE IHUJbHE Tpyme, Tj. A00po
TapreTupa

* Haxko je HHBUCTHUIM]ja BEJIMKA, UMa HUCKY LIEHY I10 JeJHHUIIA, OJJHOCHO KaKoO UMa
HMIMPOKY MMOKPUBEHOCT, J0hu 10 jenHe ocobde je HajjepTunuje

* ExoHoMH4YaH, epuKacaH U e(PEeKTHBaH HAUYMH 32 KOMYHHKALMJOM Ca BEIUKOM
yOJIMKOM

* VYcnemaH HauYWH 32 OfpKaBamke (CHare) OpeHa, 10K je TUCKyTaOMITHO Ja JI UMa
UCTH YCIeX KaJia je pa3Boj OpeHaa y nuTamy.

OHO mITO OCTaje Kao MUTame Ja U he cBe HaBelleHEe MPEIHOCTH 3aUCTa U OCTBAPHUTHU
YMOHTOME 3aBHCH O] TNIaHa U UMIUIeMeHTanuje. Cmarpa ce Ja je orjianiaBame OJTHIaH
HAa4YMH Ja ce gohe 0 mupoke myOnwke, W Jga je eduKacaH 3a MOCTH3AmE BHCOKE
MO3HATOCTH W Tpeno3HaBama, nudepeHnujanmjy openaa, napopmucame U noacehame
Ha OpeH1, Te pa3Boj U OJIpiKaBame pa3BujeHOT. Mnak, moTpeOHO je J1a orjamaBame 0ye
KOHTUHYHpaHa aKTUBHOCT, jep UaKO Yy CBECTH MyOJIMKE OCTaje Ca3HambE M3 MPETXOTHOT
orJialiaBama, To cehame OJe/in, a 1 KOHKYPEHIIMja IMa CBOJUX aKTUBHOCTH T€ y3yprupa
NPETXOJHO CTEYCHO 3Hame O oJpeheHoM mpomsBoay M yciys3u. Jla Ou Heko moveo u
HACTaBHO J1a KOPUCTH ofipehyeHr nmpousBoa M yciryry, uiu 0ap J1a ux pa3marpa, Mopa ja
ra/je uma Ha IaMeTH.

OrnamaBame je BeoMa yHaJJbUB MHCTPYMEHT MHKCa MapKEeTHHIIKE KOMYHHUKaIHje U
MapKeTHHTa YOIIIITe, TOBOJHHO MONhaH Jia moicTakHe OTPOoIave J1a MPOU3BO KyIIe, TAKO
IITO MX BOJIH Kpo3 (ase Oyhema cBecTH, HHTEpecOoBama, xesbe U akiuje (AUJA —
Awareness, Interest, Desire, Action). Nnak, Benuku Opoj OrjacHUX MOpPyKa MpHMa ce
HECBECHO (OIIacHe MOpyKe Ha paaujy, OmidopanMa, mocTepuma), rna peakimja myoanke
MOYe OUTH 0JII0KEHA, OJTHOCHO T0jeAMHAI MOYKE TOCETHYTH 3a opeheHuM MpOor3BOI0M
TEK Kaja ce jaBu noTpeda 3a TuM. Peakuuja myOauke Moke OMTH OMJIOKEHA M Kaja
MIOCTOjU CBECT O MPUMJbEHO] OPYIH, JIM jOII YBEK HE IOCTOjH MOTpeda 3a OHUM IITO je
OTJIaIIaBaHo.

[Toctoje pacmpaBe Kako y CTBapH OrjlaliaBame pau, U He TIOCTOjH jeTHO3HAYaH CTaB Ja
mu he oxpeheHm BHIOBM oOrnanaBama MMaTH ycnexa wim He. Hamme, pasznmmuute cy
UHAyCTpHje, MyOnMKa, KOHKYpEeHIIMja, TpP)KUINTA, a KOPUCTE CE€ M JPYT'W BHJIOBH
KOMYHHIIMpama, Te ce He Moxke pehu Koju je 601 1 eUKACHHU]H 01 KOT ¥ ciuyHO. OHO
mTo Tpeba MMaTH y BUAY je Jla c€ CTaBOBU Pa3BHjajy Kpo3 TpH (a3e — pasMHUILIbAkE
(xorHUTHBHA), ocehama (adekTuBHA) U paama (OuxejBropaiHa). YTIaBHOM ce Kaxe Ja
j€ TO CeKBEHIIMjaJTHU MPOIIEC, YIIPABO PEIOM KOJUM Cy HaBEACHE, Al CBE KOMOWHAIIN]E
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oBHX (a3za cy Moryhe, y 3aBUCHOCTH 01 OKOJTHOCTH. C THM y BE3H, OIJIalllaBamkbe MOXKE U
Tpeba ma mpatu Te (ase, Te KO HIIp. pa3BUjeHUX OpeH0Ba TpeOa Behu akiieHaT CTaBUTH
Ha eMoIIHje Koje ce ocehajy 0k ce KOpHUCTH MPOU3BO,T UITH TIAK 1aBaTH HEKY BPCTY yTexe,
yYBEpEHA Ja TO MITO je KOpHUITheH MPOU3BO/I MMa CBOjUX 100pux ctpana. [Ipumepa panu,
Coca-Cola, ne objammasa Ko je, HUTH Haropapa Ha KyloBHHY, Beh ce 6aBu emolijama,
3a0baBoM, Jby0aBJby 1 cimuHO (HIp. Kammame - The real thing, Always Coca-Cola, Open
Hapiness, Taste the feeling...).

Crpareruja ornamanama 00yxBaTa HICHTH(PHUKOBAHE IIMJBHOT TPXKHUILITA M MOTHBA KOjU
nokpehy moTpomade (aHanm3a HMJBHOT ayauTopujyma). Hakon Tora, JoHOCH ce TeT
rJIaBHUX O/uTyKa, mo3Hatux kao SM (Kotler, Keller, 2006). To cy:

1. Mucwuja
2. Hosan

3. Tlopyka
4. Menuyj

5. Mepeme.

1. MISSION (mucuja) — Koju cy unspeBu ornamanama?

[lnpeBu ormamiaBama MOpajy mpoucTehn M3 MPEeTXOTHUX OJTyKa BE3aHUX 3a LUJFHO
TPKUILTE, MO3UIMOHUPakE MPOU3BOJA U LEIOKYyNaH MporpaM MapkeTuHra. OCHOBHH
KOMYHHUKAIIH]CKH IIMJbEBH oramiaBama cy (Kotler, Keller, 2006):

* uH(popMucame, 0THOCHO Oyheme cBecTH O MPOU3BOLY W/HIM yCIy3H - (Beoma
OUTHO KOJI yBOhewa HOBOI' NMPOU3BOJA HA TPXKULITE, WIH PEMO3UIMOHUPAA
nocrojeher; npejacraB/bamba HOBUX KapakTepUCTHKa mocrojehux mpousBoaa /
yciiyra; TPUJIUKOM yjacka KOMIIAaHH]€ Ha HOBO TPXKHUINTE; o0O0yxBara
uH(popMalje 0 MPOU3BOY, HAUMHY KOpUIIhewa, NMPEeAHOCTUMA TTOCEI0BaAKbA).
Mwma 3a muib 1a Kpeupa cBecT 0 OpeHy u ca3Hamke O HOBHM IPOM3BOIMMA HITH
HOBUM OCOOMHaMa 1mocTojehux npon3Boja,;

* ybOehuBame — MMa 3a LWJb J1a Kpeupa J0NaJbUBOCT, IpedepeHInjy, yBepemhe 1
Jia 1oBejie 1o KynoBuHe. CBapame npedepeHiyje 3a opeheny Mapky Ipou3Bo/a;
CTUMYyJIUCamke Mpo0e; HApOUUTO je OUTHO Yy YCIOBMMAa jake KOHKYPEHIHUje U
BEJIMKE CIMYHOCTH Mel)y mpousBoauma; yoehuBameM ce ucTudy audepeHTHe
npeaHocTy npousBoaa u/wim yeayre (Filipovié, Kosti¢, 2001); yruue Ha outyKy
0 KYIIOBHHH, a HEKH OJ1 OBUX Orjlaca ce€ U 3aCHUBAjy Ha mopehemy;

* moxacehame Ha IPOU3BOI HITH YCIIYTY - MOTPOIIAYH C€ HABOJE Ha Pa3MHIIIBAE O
NpOM3BOMY; TMOpykKa WX Tmojaceha TIe W Kako MOTY KYIHTH TIPOU3BOJ;
CTUMYJIMCamkh€ Ha MOHOBHY KYNOBHHY, a IJIABHU IIMJb j€ CTUMYJIHCATH TTOHOBHY
KYIIOBUHY,

" jayame mpousBoma WM ycinyre — yOehuBame mnoctojehmx morpomaua, Tj.
KOpUCHHKA yCIIyra Ja Cy HampaBwiIM Jo0ap u300p (HIp. oryiacHa Mmopyka Koja
MpHUKa3yje 3aJI0BOJHHOT MOTPOIIaya KOjH y>KUBa Yy CBOM HOBOM ayTOMOOMITY, WA
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3aJI0BOJHHOT KJIMjEHTa HeKe OaHKe KOjU FOBOPU O TOME IITa MY je cBe oMoryhuo
KpEOUT).

[Tpema Bulery AHTOHHMjeBUhA 1B MTOIINAJBAOIIA Tj. KpeaTopa MOpyKe jecTe aa POU3BO/T
mTo 00Jbe MpOoAa TAKO ITO MYy HpPHUIOJAje TOXKEJbHAa 3HAueHha KpPO3 BU3YEIHY H
TEeKCTyaJHy oOpaay mopyke: "ped je, nakiie, 0 CBECHO] MHTEPBEHIIM]U KOJy peajin3yje 3a
To oOydeHa, mpodecroHamHa ocoba Koja je ymyheHa y TEXHUKY MaHUITyJallnje
3HaUCHHMa U ePeKTHUMa Koje, Y Ty CBpXy, Tpeba ma ymorpedu" (Antonijevi¢, 2008 y
Kovacevi¢, Milosavljevi¢, 2014). Jlpyrum peunma, "Iuib peKIaMHE TOPYKE je
OpugOOMTH KOH3YMEHTa M TOKpEHYTH Ta Ha aklujy, OJHOCHO YBEpUTH Tra y
xkousymanujy" (Prugo-Babi¢ y Kovacevi¢, Milosavljevi¢ 2014). Mehyrum, no3uB Ha
aKIUjy Tj. Ha KYIOBHHY WIH KOH3yMalujy, oOOpHYTO je cpa3MepaH aKIHjHu MpUMaola
nopyke 1a y meH nocej gohe’.

Jlpyru 1IMJbEBH OrJIalllaBakba MOTY OWUTH W IO3MLIMOHUPAmE IMPOU3BOJA y CBECTH
notpomaya y3 moMoh e(eKkTHHX cloraHa, WCIPaBJbamkbEe IOTPEIIHHX IpecTaBa o
IPOU3BOAY U YCIIy3H, IpYyKame MOJPIIKE MPOAAJjHOM 0co0Jby M ciuuHO. LlmsbeBn
ornamaBama Tpeda na npousal)y U3 gerajbHe aHATN3€ TPEHYTHE CUTYalllje Ha TPXKULITY.
VYKOIHKO ce MPOM3BO HaJla3u y a3y 3pesIocTH, OpraHu3anyja je Juaep Ha TPXKUIITY, a
NOTpaXKEba 32 POOHOM MapKoM je ciaba — Tpebano Ou CTUMYIIHCATH TPAXKBBY. Y KOJIHKO
je IpoM3BOJI HOB, OpraHu3aluja Huje Juaep, a poOHa Mapka je KBaJuTeTHHja of Bozehe,
oHJa Ou 1uJb 610 yOehuBame TPXKUIITA y CYIEPUOPHOCT TE pOOHE MapKe.

2. MONEY (noBan) — Konnko ce HOBIIa MOK€ MOTPOIIUTH?

Nako ce ornamaBame TpeTupa Kao TPEHYTHHU TPOIIAK, €0 TOT TPOIIKA j€ MHBECTUIIH]A Y
U3rpaJilby BpenHocTH OpeHaa. Mnak, ynarame y MHBECTULIMOHY OIIPEMY CE€ aMOPTH3Yje
Ha HEKOJIMKO I0JIMHA, JIOK Ce TPOILIAK y OIJlalllaBame OTINCYje y TeKyhoj TOIMHU, U TUME
cMamyje MCcKazaHu npodut kommnanuje. Kako ce y komnaHujama jako BOJM padyHa O
npoduTy, jJacHO je J1a Cy CPeJCTBa KOja ce yJIaxy y OrjiaiiaBambe IPUIMYHO OTPaHUYEHA.

[Tpumkom yrBphuBama Oynera, Mopa ce Bonuth pauyna o (Kotler, Keller, 2006):

* (¢a3u KUBOTHOI IIUKJIyca MPOM3BOJA — 3a HOBE MPOU3BOJE MOTPEOHO je
U3/IBOJUTH Behu OyleT 3a oramaBambe, Kako Ou ce mpoOynauia CBECT O
M0CTOjamky NMPOU3BO/IA, A MOTPOIIaYM HaBENH J1a ra Mpobajy; ITO MPOU3BOJ
BHUIIIE yJIa3H Yy a3y 3pesIOCTH, Mamke Cy MOTpede 3a orjialiaBameM;

! Usyser kanma npucrtaje na Oylae KOH3yMEHT PEKJIAMHHMX MOpyka Ha gorahajuma, momyr Hohwm
peKIaMorkepa, Kaja Hub Tiefama peKiaMe HHje CTHIAmbe MH(pOpPMaIuje 0 HEKOM O] PEeKIaMHpaHuX
MPOM3BOJIa HETO YBH]I y W/IEjHA PELICHa U, EBEHTYaIHE, YMETHUUKE JIOMETE.
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"  yAesly HA TPXKHUIUTY — 32 poOHE MapKe KOje UMajy BHCOK yJ€0 Ha TPXKUIITY
NOTPeOHO je ynaraTd Mame y OrjiamiaBame Ja Ou ce OJp)Kao MCTH HUBO
ylena; HapaBHO, 3a moBehame yzena norpedHa cy Beha ymarama,

" KOHKYPEHUHUjU — Ha TPXKUIITY ca BEJIMKUM OpojeM KOHKypeHaTa MOTpeOHO
je M3IIBOJUTH BHIIIC HOBIIA 33 OTJIAIIABAHE; YaK M OHJA Kaja Ce OriialiaBajy
MPOM3BOAM KOjU HE TPEACTaBJbajy IUPEKTHY KOHKYpPEHIH]Y oapeheHom
OpeHy, MOTPEOHO je arpeCUBHU]E OTJIAIIABAE;

" y4yecTaJIOCTH oOrJialmiaBamba — Opoj NMOHOBJBEHUX oOrjaca moTpedaH aa
NOpyKa CTUTHE JI0 MOTPOoIIaya 3Ha4ajHO yTHIe Ha OyleT;

"  3aMeH/bMBOCTH NMPOU3BO/IA — HEKU NMPOU3BOAHU (ITMBO, COKOBH, OaHKE, aBUO-
KOMITaHH]€...) 3aXTeBajy YUECTaIM]je OrJiallaBambe, Kako OU ce U3/IBOJUIIN O]
KOHKYPEHIIMj€ W CTBOPWJIM COICTBEHHM HMHII, Kaja ce OpeHJa JIOBOJHHO
pa3iuKyje 0 KOHKYPEHIIH]je, Mamba je MoTpeda 3a OrjialiaBameM.

Ipema Tjypoy (Turow, 2016), y Tabemnu 3 je npuka3zaHo yKYITHO yJlarame y aJBepTaj3uHT
y CAJl, Te je jacHO jma Cy y NHTamy HM3Yy3€THO BHCOKA yjarama, T€ M BEIWYHHA
UHIyCTpH]E.

Tabena 3: Ykynuo ynarame y CAJ] y ornamaBamwe npema menujy 3a 2013. u 2014. (y
MUIHjapiama aoJapa)

Mennuj 2013. roa. 2014. ron.
TB 66,35 68,54
Jlnruran 43,11 50,73
HoBune 17,31 16,61
Mara3uumn 15,13 15,09
Panguo 15,21 15,06
Cno/panme 6,96 7,17
orjianmaBame

OcraJjo 5,3 4,9
YKYIIHO 169,73 178,09

Wssop: Advertising Age, Marketing Fact Pack 2015, December 2014. in Turow, J.
(2016). Media Today: Mass Communication in a Converging World, Taylor & Francis

WNmajyhu y BuIy pa3Boj TEXHOJOTHje, Ka0 M Ha3HaKe pa3Boja TUTUTAIHUX KaHala y
tabenu 3, Ha ['padukony 1 mpukazaHe cy MpOrHO3€ 3a HapegHe MepHoje, U MPOMEHY
yuemrha JUTHTaTHUX BUJIOBA oriamasama. Y 2019. roquHu AUTHTAIHO OTJIAllaBamke je y
CBETY MOCTAa0 JOMHHAHTHH BMJ OIJlallaBama, ca Buie oj 50% ykymHor riio0aiHor
ylarama y orjiamaname. Y Bojaehum exoHomujama - Kuna, Yjeaumeno KpasbeBcTBo,
CAJl, Aycrpanuja, Hopsemika u Kanaga — ce Ta npomena Beh njoroauia, nito v mokasyje
I'paduxon 1. [Ipema mpornoszama, octayie 3amagHoeBporicke 3emibe he um ce 2020.
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roguHe npuapyxuta. Ouekyje ce aa y noriaeanoj oOyayhHoctu Taj TpeHa 00yXBaTH U

3eMJbE Y Pa3Bojy.
Figure 1 518
By 2023, spending on
digital ads will make up
about 60 percent of all 436
marketing spending

479

385

Digital ad spending
worldwide 333

($ billion)

Digital ad spending
45.9%
== % change

== % of total media ad spending

21.4%

2018 2019 2020f 2021f 2022f 2023f
['paduxon 1. Ynarame y iurutaine Menuje
HW3Bop:https://www.]p.kearney.com/communications-media-
technology/article/?/a/marketing-in-the-digital-era, npucrymsero 10.4.2020.

WuaycTpuje 1 KOMIIaHU]€ ce Pa3lIMKYjy Kaja Cy y IUTamby U3HOCH 3a OrjallaBambe, Te U
y OKBHPY je[lHe HHAyCTpHje HocToje pasnuke Mehy kommnanujama®. Jlakie, y 3aBHCHOCTH
O]l CHTyallWje 3aBHCH M KOJHMKa he OWTH ylarama M KakKo YOIIITE AOHOCE OMIYKY O
oyuery:

" apOUTpapHHU METOJ — U3]IBaja C€ OHO IITO MOJKE J1a ce M3/ABOjU. YecTo KoMIaHuje
HE pa3MUIILIbajy AYTOPOYHO, HEMA]y MOBEPEHE Y MAPKETHHT, U UTHOPUIILY YJIOTY
IPOMOILIMj€ Ha TIPOJIajy.

" mpoueHaT of npojaje (Omio Tekyhe, 6MI0 OUEKHBaHE) — HAKO Cy OBAaKO Mpojaja
¥ TIPOMOIIM]ja YBE3aHHW, U MEHAIMEHT MOpa JIa MUCJIH O TO] BE3U, OBa] METOJ j€
ciuyaH apOuTpapHOM, jep Takohe mosla3u OJ PACIONIOKHBUX CpEACTaBa.
[Tpomonmja 6u Tpebao aa Kao pe3yaTaT uMma npoaajy, a He oopayto. OBaj MeTon
HE TIO/ICTHYE U3TPamky OylieTa Ha OCHOBY MOTpeda CBAKOT MPOU3BO/IA.

" [apupamke KOHKYPEHIHjU — Kako ©Ou 00e30e1uian HCTy MPOMOTHUBHY
3aCTYIJbEHOCT, OMpajy Aa MMajy UCTH Oyuyer, Koju ceOu 3a MpUIIOr HABOJIU
CrpevaBame MPOMOTUBHUX PAaTOBA M KOJIEKTUBHHU CTaB MIPUBPEIHE IPAHE.

2 KaXke Ce JIa je Ha CPIICKOM TPXKMIITY MMHBA TPEHYTHH JIUJEP JOCTUTA0 Ty Mo3uIMjy Oe3 ynaramwa y TB
orlallaBame, W JajeKo HIKHM yJjarambuMa Yy KOMyHHUKalWjy y OJHOCY Ha KOHKYPEHTE KOjU Cy UMain
3HA4ajHO BHULIM YIEO Y MPOJAjH.
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"  METOJ IMJbA M 33JlaTaka - AeQUHUCAmEM ITUbEBA U 3aJaTaKa Koju ce 00aBibajy
paau ocTBapema IUJbeBa, oapel)yjy ce TPOIIKOBH.

CBe oBe MeTO/IC MMajy CBOJUX MPEIHOCTH M MaHAa, U OJf KOMIaHH]C, HCHE BEIMYMHE,
OJTHOCA TIpeMa MapKETHHTY, OpraHU3aI[oHa KYJATypa U HAuWH Ha KOjU Ce MHAYe JJIOHOCE
omyke, foHehe ce u o/TyKa o OyIiery.

3. MESSAGE (mopyxka) — KakBy 61 nopyky Tpedaino mociaru?

[lpmimkoMm Kpeupama TOpyKe, OuTHM enemeHTH cy mra pehu m kako pehu.
»llpomaraniHa mopyka ImpencTraBjba Kopuiiheme peud, cuMmOoia M WIycTpanuja 3a
KOMYHHKAIM]y ca LUJbHUM ayautopujymom mytem menuja“ (Jobber, Fahy 2006). Ose
NOpYKe MOTY OWTH Mame WM BHILIE YMETHHYKHA OOJMKOBAaHE, U3JI0KEHE 0e3 MKaKBUX
€CTEeTCKUX MpeTeH3uja, caMo WH(POPMATHUBHO; JIyXe, WiIH Kpahe, ca BUIIEC WIH Mambe
uH(OopMaIrja, MOTY Ce 3aCHHBATH CaMO Ha acollfjannjaMa, Win CIuKaMa y 00ju...

Tabena 4: Kako (unme) npuByhu naxmby MPUIMKOM OTJIallaBamka

. Cam
Xymop Kapakrepu AHnmanyja TakMuueme
IIPOU3BOJ
JlenoBu u3 I'maBe xoje IIpousson
J I'padukonn ITonyne P Y
KUBOTA TOBOpE ynoTpeou
. Paznuuura
Cenouema Kommjyrepcka
IIpenopyxke IIperepuBame ynoTpeba
KOpPHCHHKA rpaduka
IPOU3BOJA
EdexTu
Hpamatu3zanuja Annmarmyja Kaja ce
Pasnor 3amTo I'mamyp
U3 KUBOTA IJIACTEIMHOM IIPOU3BOJT
HE KOPUCTHU
. IIpe n
I'apanuuje Yumenuue Mysuka JIukoBu P
nocie
ITakoBame
[Topeheme Bectu cumbou ['oBopHUIIM
Kao 3B€3/1a
PemaBame . becrutatHn Hprann
Emornyje KABOTUHE
npobiiema TeneoH JTUKOBU

W3Bop: Kaatz in Pickton, Broderik (2005), Integrated marketing communication Pearson
Education Ltd, Prentice Hall

OBaxkBe OJUTyKe 3aBHCE OJ1 TOTa IITa je 1IUJb OIJIaCHE MOPYKeE, a JIH je TO IMpeACTaBIbabe
HOBOT' NPOU3BO/A, MOKYIIA] (Pe)MO3UIMOHNpamha Ha TPXKUIITY, MPOCTO nojcehame Ha
KapaKTEepHUCTUKE TOT MPOU3BOIA UM YiIyre, UM NaK HelTo Apyro. ,,baznyna ¢pyHkuja
€KOHOMCKE Iponarasjie, yOehuBame M MOTHBHCAWkE IOTpOLIaYa 3a KYINOBUHY
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MPOM3BOJIA, TIOCTHXKE ce onaropapajyhum TtekcroMm. JloGap TEKCT jeaHE EKOHOMCKO-
MporaraljHe Mmopyke, MpeacTaBba jeJHO O]l HajMONHHUjUX CpeJCcTaBa KOMYHHKAIHje
(Filipovi¢, Kosti¢-Stankovi¢, 2014). Baxno je mohu g0 HOBuX wHjeja, u3deraBaTu
NOHABJbahE U KOPHUIINEmke CpecTaBa Koje Beh kopuctu Heko Apyru. OriacHe mopyke 3a
onpeheHe BpcTe MPOM3BOJIAa Cy YECTO CTEPEOTHITHE W HE PaslMKyjy ce MHOro (Hrp.
MOpYKE 3a JIeTEPIICHTE, COKOBE, Kady), a Tpedano 6u. Mmak, moHekas ce HeKa orjiacHa
MOpYKa CBOjUM CJIOTAHOM WJIM OPUTUHAIHUM CIEHAPH)EM U3IBOjJU OJ] IPYTUX, a TOHEKa]
OHa 4YaK mpeBaszuhe nmpous3Bo/, na ce mybnuka ceha mopyke, anu He ¥ TPOU3BOIA KOjH €
npezcrasibana (Sparling, 1994).

XyMOp je TIOXKeJbaH €JIEMEHT OTJIACHHUX MOPYKa, YKOJIMKO C€ KOPUCTH ,,AHTEIUTEHTHO,
Ha npaBu HauuH u ¢ Mepom™ (Ognjanov, 2013). [Ipema Nielsen-oBom ucrpaxupamy, 44%
MCIUTAHMKA KaXke J1a Ha ’hUX HajBehH yTHIla] UMajy OrJiacu KOju ce 0aBe CBAaKOAHEBHUM
cUTyalMjaMa, OO3MpOM Ja je ca MHMa Hajianie ce IMOUCTOBeTHTU. Mmak, oBO
UCTPaXXKUBAKkE TOKa3yje Ja MOCTOje pa3jiMKe Y PErHOHUMa CBETa — XyMOP j€ OHO IITO
HAjBUILC HABOJAC MCNHUTAaHUIM W3 3anmagHor cBera (EBpoma m CeBepHa Amepuka), y3
pasnuke y mnpedepeHiMjamMma cTwia xymopa Mel)y reHepamujama. Takxohe, oBo
UCTPaXUBAKE MOKa3yje /1a HEeKe TeMe MMajy YTHIIA] Ha CBE TeHEepaluje, JIOK Cy HeKe
(eHepruyHe, acUpaTHUBHE, TI0jaBJBHBAC IIO3HATHX ) Ca jaunM ofjekoM Mehy Hajmmahuma
(15-20 rox, 21-34 rox), 10K oHE 0 KyhHUM JbYOUMITUMA CYy BHIIIE 33 CTapHje.

JloGap ormac 0OMYHO UCTHUYE jeIHY WJIM JIBE€ CYIITHHCKE KapaKTepPUCTHKE MPOM3BOJA,
Majia ce cMaTpa J1a je o1 Tora e(hpuKacHUje UCTUIAkEe KOPUCTHU 3a MOTpOIlaya.

4. MEDIA (menujn) — Koje 6u menuje tpedano KOpucTuTH?

Paznuuutu Menuju uMajy pasnuuure 1ieHe — TB ornamaBame je HOMUHATHO HajCKYIJbE,
JIOK je orjlac y HOBMHaMa peJaTHBHO je()THH, ajld jé CBAKaKO CKYIO M TpOILIAK 3a
koMmmanujy. Kao TakaB, yBek je muTame Ja i he ce yaoKeHH HOBall BpaTUTH U J1a Jiu he
JOTIPUHETH YKyMHOM TioBehamy mipoduta opranuzanuje. Crora he, mnpuiukom
JIOHOIIIEHha OJUTYKE O BPCTH MEM]ja, Ba¥KaH KPUTEPHUjyM TPEACTABIHATH PACIOJIOKHBA
(¢buHaHCH]CKA CpENCTBa, OJHOCHO TpeaBulheHH OymeT 3a ornamaBame. [loTpeOHO je
UCTIPABHO MPOIICHUTH CUTYAIH]y Y CMHUCITY yJlarama HOBIIA Y OTJIalllaBamke, OH/a Kaaa he
OHO e(eKTUBHO YTHIIATH Ha OJIyKYy IMOTpollada Ja Kymne ojapeheHu mpou3BOJ WIIH
ycIyry, OHOCHO Ha yBehamwe oOuma npoaaje. Mnak tpeba umatu U y Buay epexre Tor
Menuja, Tj. CTaBUTU Yy OJHOC IIeHy M Opoj m3narama (Hajuemrhe ce riena Ha Xuibaay
u3narama). Kaga ce Oupa Meauju (WM BUILE HHX), BOAU CE pauyHa O 00yXBaTy KOju
MeJI1] IMa, OJTHOCHO JI0 KOTa M y KOM Opojy JTIoCexke, KOJTUKO ITyTa Ta IyOJIMKa MOXe OUTH
W3JI0KEeHa oriacy (MOopymu) KOjy >Keu KOMIaHWja Ja MpeHece M KakaB je yTHIa] Ha
myOJIMKY, Ka0 M TPOIIIAK Ha XUJbaly U3JIarama.
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[Mpema Kotiepy u Kenepy (Kotler, Keller, 2006), u360p menuja ce Bpiiuu y OJHOCY Ha
nomer, yudectanoct u yrtumaj (enria. reach, frequency, influence). lomer je Opoj
pasnuuuTux ocoba mim nomahMHCTaBa KOjU je M3JIOKEH OapeM jeJHOM €MHUTOBAalmY Y
onpehenom mepuony. Haj3HauajHuju je TPUIMKOM JIAHCHpPamka HOBUX MPOM3BOJAA, WU
HOBE JIMHHjE IIO3HATe pPOOHE Mapke, Kao W Koja ciade TOTPaXKEke IMPOH3BOJIA.
JomahuHCTBO MM ocoba Mory OWTH H3JI0KEHHM j€AHOM WJIM BHINE MyTa ojapeheHoj
nopyi y oapehenom poky, a Mepa Tora je ydecrainoct. HajoutHuja je y cutyarujama
KaJia MocToje jaku KOHKYPEHTH, HITH OTIIOp KOJ noTtporrada. Mnak, ca 0BOM MEpoM yBeK
Tpeba O6utu 00a3puB, jep MpeBUIIE MOHABbAMkA TOBOJAHM J0 CYNPOTHHX peakuuja, y
HajMamky PYKY UTHOPHCAama O/ CTpaHe MyOauKe. Y TUIA] je KBaTMTaTUBHA MEPA, U TOBOPHU
0 BPCTH H THITY ME/IMja y CIIPE3HU ca OHUM HITO ce Kaxe y ornacy. [Ipumepa paau ako asa
Yacornuca UMajy UCTH TUPAXK, U UCTA IyOJIMKa UX YNTa, alTi ce OaBe pa3IMIuTHM TeMaMa,
Behu yTuiiaj he umatu oHaj Koju ce 6aBU TEMOM KOMITaTUOMIIHOM ca OHHM YHME CE OrJjiac
OaBw.

Menuju ce obOpahajy paznuuuTuM, jacHO oApeheHUM IUBHUM CErMEHTHUMA TPXKUIITA,
HAPOYHTO MMOACJHCHUM TI0 )KHBOTHOM J00Y, CTHUITY )KHBOTA U HHTEPECOBABUMA, M Ha FbUX
BpILIE yTHUIa], 1a he Ha n300p Menuja (Kao U Ha KpEeUparme OrJIacHe IOpyKe), ockM OyieTa,
IpecyHO yTHIATH 1 yOsmka. OrinammBayn ce Hehe Ha UCTH HauWH U KPO3 HCTE KaHaje
00paTUTH T3B. MIJICHH]YMCKO] T€HEpaIjH U MpHUIIaJHuIuMa ,, Tpeher no6a“. Jlok he ce
KOMYyHHUKalMja ca THHEJIIepUMa OJIBHjaTH TMPETEeKHO MPEKO MPYIITBEHUX Mpexa
(Facebooxk Instragram, SnapChat...), ca npunagHuIMa OCTaIuX TeHepalrja, HapOUUTO
y CpOuju u TpXKUIITHMA ca CIMYHMM HaBHKaMma KOH3yMHUpama Meauja, oHa he ce
00aBJbaTH MyTeM TPAJUIMOHATHUX Meauja (TejeBusHuja, mramma, paauo) (Ognjanov,
Krsti¢-Latinovi¢, 2015).

N360p mpaBor mMeauja je oA KJbYYHOT W BUTAIHOT 3HAYaja 3a yCHEX MapKETHHIIKE
KoMyHuKanuje. be3 oarosapajyher menuja, Hocuola IPOMOTUBHE MOPYKE, HE MOXKE Ce
OCTBApUTH YCHEIIHAa MapKeTHHIIKa KoMyHHMKanuja. Ctora je pa3ymeBame
KapaKTepUCTUKA Pa3IMUYUTHX MeIuja 3HauyajaH MpeayclioB 3a JoOpo uckopuirhaBame
mrxoBuX noteHijana (Bond, 2000). OriamiaBame ce MOKE BPIIUTH KPO3 MITaMIIaHE,
€JIEKTPOHCKE (TpaJuIMOHAIIHE) M JUTuTagHe (HeTpaAMLMOHAIHM, HOBH) MeJIuje
(Ognjanov, 2013). Komynukanuja ,,01 ycra go ycra™ (ears. Word of mouth, ckpaheno:
WoM), unu ycMeHa mporarasa, Kako ce oIl Ha3uBa, MPeACTaBIba MPOIeC KOjUM jeaH
MOTpoIIa4 BepOaTHO MPEeHOCH MHQOpMaIIHje O MPOU3BOIUMA, yCIyraMa U UCKYyCTBHMa
npyrom motpornauy (Babin, Harris, 2012; Kova¢, Znidersi¢ et al., 2008). ITo3utusHa
ycMeHa KOMYHHUKaIlMja MpeJCcTaBiba jelaH 0] HajOOJbUX BHIAOBA MPOMOIIHM]E 3a CBAKY
Opranu3zaiyjy, Oyayhu na mocenyje BHUIIM CTENEH KpeAUOMINTETa M TMOY3/1aHOCTH OJ1
KOMYHHUKAIIH]e Kpo3 Me/IHje, MPermopyIy 0coda u3 OKpyKema ce HajBUIIIe Bepyje (mpema
rnobanHoj crymuju Nielsen-a cnopeBenenoj y 56 3emama, 83% HajBume Bepyje
npernopykaMa TOpOAMIle U TpHjaresba, 66% IpyruMm MoTpouiaunMa KOju Cy CBOJ
KOMEHTAp/UCKYCTBO MOJIEIIIIA Ha HEKO] IPYIITBEHO] Mpexku/onnune). [Topen Tora mro
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KOMYHHKaIHja ,,01 ycra 10 ycrta™“ Huje (OopMaTHO MpH3HATa KAa0 HHCTPYMEHT
MapKETUHIIKE KOMYHUKAIMje, HEOMXOJHO j€ CXBAaTHUTH HEH 3HA4aj W MOTCHIHjal, U
YKJBYYHTH j€ y IJIaH KOMYHMKALIMjCKUX aKTHBHOCTU. Mako je jemaH oBakaB mIpoIliec
TENIKO KOHTPOJHUCATH, OH TpeAcTaB/ba MohaH Menuj y Imupemy uHbopmanmja o
oprauusarju (Bond, 2000). Takohe, BaxxHO je 1a ce 0 OBOM MPOLIECY MUCIIH paHHje, 1a
ce IUTaHUPa U YIpaBJba BbHME IIPOAKTUBHO, TOTOTOBO MMajyhu y BUy pa3Boj HHTEpHETA
U IPYIITBCHUX MPEXKa, Te MojaBe Mmo3Hare kao buzz u viral. [Ipema moparima Koje HaBoie
Kotnep u Kenep (Kotler, Keller 2006), yrpheno je aa he jeaHa ocoba cBoje MO3UTHBHE
YTHUCKE O HEKO] OpPraHM3alldju, OJHOCHO IMPOU3BOAY, MOJCIUTH Ca jOUI HajMambe TPU
ocobe; mehyTuM, CBoje He3aI0BOJbCTBO Tojienuhe, y mpoceky, ca 11 ocoba.

HlTaMnaHu MeaMjH Cy HajcTapuju MacoBHM Meawju. [lon mramMnmanuM MeaujuMa
MoJIpa3yMeBajy ce THEBHU JIMCTOBU W NEpUOANYHE MyOnukaiuje (peBuje, 4acOomucH,
Mmarasuau). OriamaBame y MITaMIIH j€ KOPUCHO 3a JIaBalkhe YNeHUYHUX UH(OpMaIluja
U TpyXa TOTpOIIayrMa TMPWIMKY Ja KAacHUje IMOHOBO HCIHUTAjy OIJIACHY MOPYKY.
®dopwmar, 6oja U pacropesi TEXHUYKHX €lIEMEHaTa, Takohe yTudy Ha ycrex MITaMIIaHOT
oryaca W Ha IpujeM Koxa nmyonuke. Kpeupame oriaca 3a mramnane Meauje MOxe OUTH
BEOMa HHCKO, W ojapeheHa myOnwka uuta oapeheHe HOBUHE/MarasmHe, OJHOCHO
CEJIEKTUBHO ce oOpaha myOnwmM mTO ca acmeKTa TapreTupama MOKe OWTH BeJHKa
npeaHocT. [ 1aBHa MaHa, HAPOYMTO JTHEBHUX HOBHUHA, j€ KpaTaK BEK — OHO IITO CE JIaHaC
o0jaBu cyTpa ryOM peleBaHTHOCT, Kao IITO Cy M JIaHAIlll€ BECTH 3aMEHMJIE OHE O]1
OpeTxoAHor aaHa. Takole, cama mraMna MoXe OMTH HUCKOT KBAJIWUTETa, a 4eCTo, y
MarasuHuMa, HUCY rapaHToBaHe nosunuje. Ca MarasuHuMa je MaJio Jpyraduje, jep ce He
OaBe mHEeBHUM jorahajuma, Te je Tpajame Yacomuca HelTo Ayxe. Y TUIaj Ha MyOIuKy je
Ha BU3YEJIHOM HHUBOY, C TUM Jla pa3HUM MHCEpTallijaMa MOKe J1a ce Taj YTHUIlaj IPOIIUupH
W Ha JIpyra 4yyja. YJarama y 0Baj MeJl1] ce€ CMamYyjy, 003UpOM Jia je U3 TOJIUHE Y TOIUHY
CB€ Mame YnTajala mramMnaHux u3nama. C apyre crpaHe Menujcke Kkyhe mokyiiasajy aa
W1y Y KOpak ca mpoMeHaMa HaBHKa, Te UMajy JUTUTAITHA U3/1arba, YeCTO y3 MPETIIary.

EnexktpoHcku Menuju ,,omoryhapajy npeHolIekhe 3ByKa 1 ciiike Ha aajbuny (Ognjanov,
2013), u 0OyxBarajy paauo, TeICBU3UjY U HIIM.

Panmo 360r TpeHyTHOr 00yXBaTama IIMPOKOT HUJBHOT ayIUTOpHUjyMa je BakaH MeIy],
MaKo TMpUMaT uIak uMa tenesusnja. C 003MpoM Ha TO J1a je OTpaHWYEH Ha 3BYK, demihe
ce KOPHCTH 3a TpyKamke YNHEHUIHUX WH(pOpMaIHja HeTo 3a Kpeupame nMuya. Pagmo
ce ciyma Hajuenrhe y mosaguHH, JOK ce 00aBibajy JApyre akTUBHOCTH, T€ j€ Maxmma
pacyta. YecTo ce kaxke 1a HeMa JI0BoJbHY Moh yoehnBamwa kao Heku Apyru Meauju. Mnaxk,
TPOIIKOBU €MHUTOBaa U Kperparma Cy HUCKH, T€ CE MOTY peJIaTUBHO Op30 HANPaBUTU U
HOIMpaBUTU ako je moTpeOHo. CBakako, KpeaTUBHO Kopuiheme OBOr Menuja, y3
ajiekBaTaH U300p BpeMeHa, MporpamMa, paJuo CTAaHUIE U YUECTAIOCTH €eMUTOBamba, MOXKE
OCTBapUTH keJbeHH edekaT. [la Huje Tako, paano Kao MeH]j ce He OM 0pKao.

47



TesieBu3Mja je jenHO O] HAJMONHHMJUX W HAJIONMYJAPHHUJUX CPEICTaBa 3a IUIACHPAHE
OTJIACHHUX TOpYKa, 3axBaJbyjyhu MoryhHocTH 00jenumaBama CIHMKE, 3ByKa U IMOKpETa,
Ka0 M BEJHMKO] CYyrecTUBHO] Mohu. VIMa BHCOKY BUIJBHBOCT, M BUCOK YTHUIIA], jep MOXKE
Kpenpatu 1 y30yheme u aHraxoBatu myOnuky. Y orjacuma Koju ce eMutyjy Ha TB-y,
MOYKE C€ IPUKA3aTH MPOU3BO/I, BbErOBO KOpHUIITNEemhe 1 pa3He CUTYaIlH]je T]Ie Taj TPOU3BOJ
pemasa npo6iem. Takohe, Moh oBor Mearja je U IITO MOXKE J1a Kperpa jaKy Be3y UMHIIa
1 OpeHJMHTa, Te OCTBAPUTH CHHEPIH]y ca caapiKajeM mporpama y3 Koju ce emutyje. Ha
JPYroj CTpaHW Cy BUCOKH TPOIIKOBH IPOHM3BOIHE OBAKBOT Orjiaca (M HeKaja MPeBHIIE
BpPEMEHA), Ka0 U TPOIIKOBH EMUTOBama. Fako je Tpolak 1mo UMIpecHju Majiu, 003upom
Ha BUCOKH JJOMET, 9Y€CTO HEe MOKE JIa C€ M3BPIIIM OHA CEJICKIIHja [IUJbHE TOIyIIallrje KOjy
61 KommaHuja xenena.’ Jeman o mpobnemMa OBOT Me/Hja je IyOJbere pelleBaHTHOCTH,
OJTHOCHO NPOMEHE HaBUKa y TJIEAay, CIMYHO IITO C€ JOTOAMIO IITAMIHU M paaujy
mojaBoM U pasBojeM TeneBu3uje. Cana jeaHo AoMahMHCTBO MMa MPUCTYIT CTOTHHAMa
KaHaja (IITO KaOJIOBCKUX ILITO CATEIMTCKUX ), T€ j€ JOCET je/IHE peKiiaMe 3HAYajHO MambH
HEro y nepuoay kana je Hip. y Cpouju 6uno csera 3 TB kanana. Ilopen ¢pparmenranyje
MeJdja, TIOTPOoIlayd MMajy MHOTO BHIIIE OIIMja Ja ce 3a0aBe HEro mpe — JPYIITBEHE
Mpexe, Tenedonu, Tabnetn. Kako cy TpOIIKOBH MPOIYKIHje U €MUTOBAaMka BHCOKH,
temko je umaru nosutuBad ROI. McrpaxuBame koje je cipoBeo McKinsey & Company
Ka)Ke J]a Ce TPOIIAK 3a OIialaBame y mocieamux 15 rommna ysehao 40%, 1ok je
ryieanana aymio Mame (Jakie TpoIlakK 1o TJieaaoiy ce 3HadajHo yBehao) (Shimp and
Andrews, 2013).

®uam ce KopucTu Hewmrto pehe, anu Moke OUTH HM3Y3€THO JIEJTOTBOPHO CPEACTBO 32
Ilacupame npousBoja. Ilmacupame npou3Boja MpeacTaBba IUIAHUPAHO U I1aheHo
N0jaBJbHBaKkE MMEHA WM JIOroa OpraHusanuje, Wid HBEeHUX MPOM3BOJA, Y Meaujuma
(Jobber, Fahy, 2006). OBo je HajyousuBHuje y ¢unMoBuMa, paauo U TB mpeHocuma,
BUJICO-UTpHUIIaMa, alld U y lTamnaHuMm menujuma. Iloctymak miacupama mpou3Boja
BEOMa j€ 3aHUMJBUB U Ca IICUXOJIONIKOT CTAHOBMINTA, jep MyOIMKa YeCTO HEIITO BUAU U
yyje, a Ja Tora HHMje HM CBECHA; JPYyIrMM peurMa, MpHjeMUYHBOCT MyOJIUKEe Beoma je
Bucoka. OcuM Tora, OpeH]] LIpIH KOPUCT U3 MO3UTUBHUX acolMjallija Koje CTHYE Kpo3
npukasuBame y puamoBuma u TB nporpamuma, Mel)yTuM yKOJIMKO Cy OHU HEYCHEIIHH,
TO MO’K€ HETaTUBHO YTHMIIATH Ha UMM OpeH/1a, Ka0 ¥ €BEHTYaJIHO MPETepaHo yNnaaJbUBO
NpUKa3UBambe MPOU3BOA, IPH YeEMY Ipou3Bolay He MOpa UMATH MOTIYHY KOHTPOIY Haj
HAaYMHOM Ha KOjH C€ MPOU3BO/]I IJIacHpa.

[Tocnenmux TOAMHA MEIUjCKO OKPYXKEHEe Ce IpaMaTHYHO Mema. paJulnOHaTHA
Meuju ryde myOuKy, yeiie1 pa3Boja TEXHOJIOTH]€ KOja M3 KOpEeHa Mera I'Ie, KaJa u Kako
MOTPOIIAYH MPOLIECyHpajy KOMYHUKAIU]y, U Kako Oupajy aa nu he ce y ommre 6aBUTH

%V 3aBHCHOCTH 0J1 Pa3BUjEHOCTH U BEJMYUHE TPKHILNTA, Y HEKMM 3€MJ/baMa HEMA MJIM HEMA JIOBOJHHO
NojiaTaxa o TJIeJJaHOCTH M TOMyJIalMju Koja rieaa oapehenn caapikaj. Yecto cy To camo nHpopMaIyje Ha
HHMBOY TOJIMHA U 110J1a, LITO j€ HEJI0OBOJHHO 32 JICTaJbHH]E TapreTUpame.
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wuMa. [ludysuja jakux mupoxonojacHux HHTEpHET KOHEKIMja, IUTHTAIHU BHIEO
peKopaepu Koju MMajy MOryhHOCT MpecKakama peKiiaMa, aMeTHH MOOUITHY TeleOHH,
NPEHOCHBU TIUIEjepU MEHajy TMPaKCy MapKETUHI CTpy4ylhaka — OHO INTO je Tpe
dyHKIIMOHKMCAIO HE Mopa jaa (QyHKuuoHuIe y HOBoM okpyxewy (Kaplan Thaler and
Koval 2003; Kiley 2005 y Keller 2009). Cana je moTpomiad Taj KOju ©Ma KOHTPOIY U
TOME ce Tpeba MPUITArOAUTH.

Jururajnu (MHTEPAKTUBHH) MEIUjH CIIaajy y IPYIy HETPAIUIIMOHATHUX, OJHOCHO
HOBHX Meauja. To cy MHTepHeT, web CTpaHulle, APYIITBEHE Mpexke, MOOMIHY Tene(oHH
U alIMKaiyje, MOJKACT, CJICKTPOHCKH OWnOOopau, TUTHTaTHA TeJIeBH3HMja U PaJHo,
JUTUTATHA BUJICO U ayAHO 3alMCH, BUACO UTPHUIIE, KIbUTE Y €IEKTPOHCKOM OOJHKY. 3a
pa3IuKy O]l TPAAUIIMOHATHUX MeJHja Koju ce oOpahajy MacOBHO] IyOJIMIIN W OJUTHKY]Y
jemTHOCMEepHUM TOKOM HH(popmanuja, BehuHa AUTUTAIHUX MEAMja MpyKa MOTyhHOCT
MacOBHOT, aJld U IEPCOHAIM30BaHOr oOpahama MyOJHIM, Ka0 U HWHTCPAKTHBHOCT,
OJTHOCHO pa3MeHy uHpopMaimja y peanmHoM Bpemeny (Domazet, Neogradi, Simovic,
2019). ITopyke ce MOT'Y YCMEPHTH Ka MPEIU3HO oApel)eHnM HUbHUM TpyliaMa, ajii | Ka
M0jeIMHIINMA, 3aXBaJbyjyhu couCTUIIPaHO] TEXHOIOTH]U Koja oMoryhaBa hopmupame
KBAJIMTETHUX 0a3a MoJjaTaka, 3aCHOBAaHMX Ha JJMYHHUM TOAAlKMa KOje CBaKH I0jeIMHAIl
OCTaBJba NMPWIMKOM OTBapama pa3HUX Hajora Ha MHTepHeTy, Kao W Imperparama Koje
BPILU NPEKO pa3sHux MHTEpHET mpeTpakuBaya, a Koje HeIMOTPEIINBO OTKPUBajy HETOBE
CKJIOHOCTH U UHTEpecoBama. ,,OBOME je MOceOHO TONMPUHEO MYHEBUTH Pa3BOj MOOMITHUX
TeJIEKOMYHUKaIja 1 MoousHor HTepHeTa KojH je moceOHO MHTEH3UBUPaH TOKOM IpBe
nenenrje XXI Beka“ (Ognjanov, 2013), mro he gabe BOAWTH pa3BHjarby MOOHIHOT
MapKeTHHTa, Ka0 3HauajHOT HHCTPYMEHTA JUPEKTHOT MapKETHHTA.

Kana je peu o ornamaBamy, DUTUTATHH MEIUjU CY JOHEIH YHTaB CHEKTap HOBUX
mMoryhHoctn u pemewa. Mehyrtum, Takohe cy omoryhunu u epukacHo nzOeraBame
OrJIACHUX TMOpyKa - HUCKJbyunMBameM u3 HoBoctd (NEws) Ha Facebook-y, Owmio
SJIMMUHICAEM OBHUX TIOPYKa MPHUIIMKOM TJIearha TEIEBU3HjCKOT Mporpama, T3B. BHIIEO
Ha 3axTeB (enru. video on demand), skip button ua You Tube-y,.. Te ornamuBauu Mmopajy
na Oyay M3y3eTHO KpeaTHBHM Kako OM CBOjUM IMOpyKama JIOIpPJH 0 HHUJbHE MyOIInKe
(Domazet, Neogradi, 2019). VYoueno je, Takohe, na mMOTpomIaud JaHAC HHCY
CKOHIIEHTPUCAHM Ha jeJaH MeaMj, Beh mpaTe BHILE MeAMja UCTOBpEMEHO: rienajy TB
nporpaM M Tpare JAPYIITBEHE MpeXe Ha MOOMIHOM Telle(OHY, WIM YHTajy BECTH ca
nmopTaja ¥ UICTOBPEMEHO CIYIAjy paauo, JaKie naxma uM je nmoaesbeHa (I1P Momenr,
2015), mro ykazyje Ha TOTpe0y 3a KOMOWHOBAKEM W HMHTETPUCAHEM PaA3IMUUTHX
KOMYHHKAIIH]CKIX CPEACTaBa U JeJI0OBAEM IPEKO Pa3IHIUTHX MEIHja.

Tora cy wuTekako CBECHH MpodecHoHaNnM KOju ce ©OaBe MapKETUHIIKHM
KOMYHHKalMjamMa, Ma Cc€ y jeAHOM HCTPaXuBamby KOje je Ha TIJ00aJHOM HHBOY
cnpoBenieHO cpeauHoM 2015. rogune, Bpux 4ak 84% HM3jaCHUIIO JJa KOMYHULIUPAKE ca
jaBHOCTHMa ITyTeM Pa3IHYUTHX KaHalla CMaTpajy CBOjHUM MpuMapHuM 3agaTtkom (Parker,
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2015). Kana ce roBopu 0 ynaramuMa y aKTUBHOCTH MapKETHHIIKE KOMyHHKAIHje, HCTO
UCTpaXXUBamke je Tokasano aa ce 63% cpencraBa u3Baja 3a OHJIMHE KOMYHHIIMPAHE
(IpyIITBEHU MeNUjH, e-Maul, web CTpaHuIe, MOOMITHE arIMKaIlije, BUJICO KIUIIOBH KOjU
ce rmocTaBJbajy Ha YouTube, wiu Ha corctBeHe web crpanuie), a cBera 37% 3a oduinHe
(ornmamraBame, opranusanuja gorahaja u ocrano). Mcnuranuiu cy ce tTakohe u3jacHUIN
Ja TPWIMKOM OCMHUIIUbaBaka M CIHPOBOhECHA MApPKETHHIIKUAX KaMIlama Koje
nojipa3yMeBajy ymnorpeOy pa3iuuuTHX KaHajia KoMmyHuimpama (enri. multichanel),
JIpYLITBEHE MEJUje cMaTpajy Haj3HauajHUjUM KaHaloM Yy oOpahamy HMJBHUM rpynama
(22%), motom cnenu ornamaBame (18%), BeO crpanuie (15%), MoOMITHE aruTUKaIyje
(14%), opranmsamuja norahaja u e-mawmi (o 11%), Buaeo npoxykuuja (9%) u ocrano
(1%) (Lewis PR, 2015).

e

Wadnast 2120 mil € 421mil€ 314 mil€
Rast/pad +26% +22% +19%
: Lokalni Mobilno i Affilate | Integrisani | Newsletter
Vrednost 975mil€  1299mil€  353mil€ 56mil€  220000€ 280000€  37,000€ 265,000

Rast/pad +6,1% +98% + 44% +42% +16% +27% +85% +77%

/or: IAB Srbija, Adex 2077

Cnuka 2: Bpennoct mururtansor tTpxkumra 'y Cpouju 2017/H1 2018.
W3zBop: UAB Cpouja, ADEX 2017. ronuna

[Ipema ucrpaxusawy MAB-a* (ciuka 2), BpeHOCT TP/KUIITA AUTUTATHOT MAPKETHHT Yy
Cpbuju y 2017. nocturaa je Opojky on 29,48 muinuoHa eBpa, JOK je y/AeO OHJIMHE
orjalmlaBama y yKyIMHOM MapKeTHHIIKOM 30upy u3mehy 15% u 20%. Pact Tpxumra
JTUTHTATHOT MapKeTHHTa H3HOCHO Yak 25,2%, Te Kaxy Ja Ou jorn Tpebayio a pacte He
Ou 71 ce MPUOJIMKHUIIO €BPOTICKOM IIPOCEKY. 3aHUMIJBUBO je HarmoMeHyTH 1a ce ox 2010.
TOJIMHE JI0 JTaHAC KOHCTAHTHO OEJeXH CTOIa pacTa TPXKHINTA OrjallaBama y 3eMbama
peruoHa, BUIIIE HETO Y ApyTruM apskaBama EBpore. OBo je cBakako pa3yMJBHBO C 003UPOM
Ha TO Jia Cy y nuTamy Beh pa3BHjeHa TpXKHILTA KOja Cy paHHUje JOCTUIJIA U YCBOjUJIa
onpehene cranmapae. Display, kao mmpok mojam OHJIMHE OrJIalliaBaa, MopacTao je 3a
26%, 3abenexwuBm BpeaHoct on 21,2 mmiamona espa. Paid for search xareropumja
Bpezena je 4,21 munmon y3 pact on 22%, mok je classified and directories cexrop
3abenexuno BpeqHocT o1 3,14 mumnona u 19% pacra. Local display takohe pacre y 2017.
roaunu of 6,1% (Bpennoct 9,7 Munuona eBpa), a kako kaxy y MAB-y, Ha oBy Opojky cy

4 Interactive Advertising Bureau Serbia je yapyxeme Koje ce 6aBu NpyXkambeM aKTHBHE TOJIPIIKE PACTy U
Pa3Bojy TPXKHUILITA TUTHUTATHOT U HHTEPAaKTHUBHOT MapkeTuHra y Cp6uju, kao neo riodanne NUAB mpexe u
unad MAB Espona.
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y BEJIMKOj MEpH yTULAJIE TOJUTHYKE KaMITahe, ajli ¥ CTaHAapAn3aliija Ha MOOmIIe-y Koja
je moehana mOTpoWIkY, QM U pacT HATUBE OrJiamiaBama. Ha OCHOBY MmOMeHyTOT
UCTpaKMBama, MOTPOLIHha Ha MOOMIIE OrJiamniaBama u3Hocwia je 12,99 munnona espa,
OHJIMHE BHJICO je Bpeaeo 3,53 muinona ok ce social media kareropuja 3aycraBuia Ha
5,6 MuIMOHa €Bpa, y3 HallOMEHY Jia Cy CBE KaTeropvje umale 3aJ0BoJbaBajyhu pacrt.
[Ipema nonauuma Huencen-a, TB uma yneo oxn 55%, npunt 15%, nox Uurtepuer 15%
(cnmka 3).

mTV mPRINT mOOH = RADIO mINTERNET

2017 15%
2016 17%

2015 19%

2014 20%

2013 21%

2012 56% 21%

2011 55% 23%

2010 56% 23% 59 498
2009 59% 2% 4%

2008 55% 25% 4%

0% 10%  20%  30%  40%  50%  60%  70%  80%  90%  100%
Crnuka 3: Yieo Menuja y yJaramy y OrjiamniaBame
U3zBop Nielsen, media and measurement, 2017. roauna

[Ipema nokymenty WMA?®, Digital trendovi 2017, Facebook je 6poj 1 apymTsena mpeska,
ca 1.7 munujapau kopucHuka. Kapakrtepwuiie je cjajaH TeKCTyalHH, BU3YCITHH U BHJICO
cajipkaj, Kojy Kpenpajy Kako KOPUCHHUIIM, TaKo U OpeHaoBu. 300r Bennke 6aze (aHoBa
U/iealiHa je 3a MPOMOBHCame OpEH/IOBA, ca OTPOMHHUM pEKJIAMHMM MoryhHOCTHMA, Te
neTajbHOM aHamuTHKoM. Y 2017, craBipajy ¢okyc Ha BUaeo (opmare, oTBapa ce
Facebook live omuja, koja 1oaTHO MPOMOBHIIIE BHIEO caapikaj. Facebook live je nmao
EKCIIOHEHIIMjaJTHK PacT, ca YeTBOPOCTPYKUM moBehamem 3a 6 mecerm. Live Bumeo
TeHEpHIIE JeCeT MyTa BHUIIE KOMEHTapa, a IIIeJaoly MPOBOIEe TPH IyTa BUIIE BpeMeHa
rnenajyhu live ox o6udnor Bumeo popmara. Hosuna je u ynorpeba GIF-oBa, kpaTkor
dopmata 3a mpeHomewme jacHe wuHPopmanuje. [IpoayKIMjCKM HUCY 3aXTEBHHU, a
JUHAMUYHU CY, 4ECTO 3a0aBHH, JIAKO X MPUXBATajy U Jiene. JelaH o1 BeoMa MOIMyJIapHUX
dopmarta cy 360° nmpukaszu, KOju Off IJIeJa0la 3aXTeBa MPENAKEHE MO0 CIUIHU, YKOJIUKO
XKeNmu Ja BUIM IIe0 cajpxkaj. Beoma cy MHTEpakTHBHM, a OpPEHIIOBM T'a KOPHUCTE 3a
OpraHM30Bamk-€¢ MUHH HArpaJIHUX KOHKYpca, Hajuenrhe y popMu mpoHaIakemha MaKkoBamba

> WMA — web media agency, Web Media Agency je jedna od vodec¢ih full servis digitalnih agencija u
Srbiji, osnovana 2008. godine sa sediStem u Beogradu, http://www.wma.rs/
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Ha CIIUIU, WK Tiorahama O6poja ,,cakpMBEHUX * TAKOBamka Ha CIIUIIU, a HajOpKu J00Hjajy
cuMOOIMYHE Harpajae (To MaKoBamke WK Taj Opoj MakoBama u CIL.).

3.89mil
306“1"

3.3 mil

490k 730k

wlinLe

Crnuka 4: bpoj xopucHuKa ApymTBeHnx Mpexxa y Cpouju H12018
N3Bop: WMA, 2018. roauna

Hajop:xe pacryha npymreena mpexa je Instagram, ca 600 munnona kopucHuka. basupa
ce Ha JIeJbeiby BH3YEIHOT Cajpikaja, CIMKa M Bujaea, kpo3 Insta story, live video, a ox
ckopa moctoju u omuja TB-a. Mma cnenuduuny 0a3y KOpHCHHKA, Koja je
3aMHTEpecoBaHa 3a oapeleHun caapikaj, Te ce THME 0TBapajy OmIHje 3a orjamasame. [Ipe
Marbe OJ1 IBE TOJIMHE YBeIeHa je omiija business nmpoduia, Te aHaIUTHKA KOja MOXKE Ja
MepH aKTHBHOCT MpaTuiaina, IITO je JOBENO Ja pa3Boja oBe miatdgopme kao paid
maropMe 3a ornamasame. YouTube, miatgopma 3a mpHKa3uBame BUIEO caapikaja
KOjU Kpeupajy KOpUCHUIIM, UMa MPEeKo MUJIHjapAy KOPUCHHKA — TO je TOToBO TpehuHa
JbYJIM KOJU KOPHUCTE MHTEPHET — a TH KOPHCHUIIM CBAKOAHEBHO TJIENajy MHJIMjap/Ie CaTH
Marepujajia W TeHepuily Muimjapiae mnpukaza. CeMm Kpeuwpama CBOT Cajpkaja,
OTJIAIIIMBAYM MOTY JIa C€ OTJIalllaBajy U Kpo3 peKiiame, y3 cajipikaj KOju KOPUCHUIIHU JKelie
na rinenajy. To cy T3B. Pre-roll ads, xoju ce mpukasyjy mnpe caMor Kiurma KOju KOPUCHHK
kenu aa Buau. Mako moacehajy Ha TpaauImoHaIHE pekiiaMe, TO HHUCY, U He Tpeba nx
TaKo MPaBUTU — MOpajy OUTH KpaTke, Ipyradyuje, epeKTUBHE y MPEHOMICHY MOPYKE,
npyraunje (Domazet, Cvetkov-Cikosev, 2019). Ha pacnonaramy je 6 cexynmm (bumper
ad) u 20 cexyH/IH KOje HEe MOTY Jia ce ipeckoue. Y CpOuju je ciinuHa CUTyaluja, HajBHIIe
KopucHuKa uMa YouTube, morom Viber, Te Facebook (ciuka 4), ¢ Tum 1a Tpeba npaBuTH
pasnuky n3mel)y KOpUCHHUKA U MOCEI0Baba Haora (ciauka 5).
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Facebook 89%

Instagram 73%
Twitter 30%
Linkedin 28%
Snapchat 18%
Pinterest 22%
Tumblr 6%
Youtube 53%
TikTok 3%
Ni na jednoj 0%

od ponudenih

Crnuka 5: IlocenoBame Hanora Ha apymTBeHuM Mpexkama, 2019. vs 2018. (Ha xojum
JPYIITBEHHM MpeXama uMaTe HaJIor?)
H3Bop: Pioniri Communications, https://pioniri.com/sr/socialserbia2019/

Meauju Ha orBopeHom (eHrit. outdoor advertising) takole criaznajy y HeTpaauioHaIHE
MeHje U MOAPa3yMeBajy CBE MOBPIIMHE KOje Cy rpaduuku oOpaljeHe 3a MPEHONICHE
OrJIacHUX Mopyka - O6unbopne, mocrepe, cBeriehe nmaHoe, crybose, Tabje, maHoe Ha
yJHIama, CTaHuI[aMa, Ha CHOPTCKUM TepPeHUMa WM TIOpe]] BbHX; ayTo0yce U TakCHuje ca
OTJIACHUM TOpyKaMa Ha bHMa...

[Tocnenmwux roanHa ce Kao nocedHa BpCTa U3/Bajajy MeAUjH y 3aTBOPEHOM MPOCTOPY
(euru. indoor advertising), koju y CymTHHA 00yXBaTajy CBE IITO U MEAHjH Ha OTBOPEHOM,
caMoO ITO C€ Haja3e yHyTap HIp. TPKHUX M CHOPTCKHX IEHTapa, aepojpoma,
ayTOOYCKHX M KeJIe3HUYKUX CTaHUIa, ayTodyca. Y CTpy4HO] TUTEPAaTypu OBU MEAU]U CE
4YeCTO CBPCTaBajy M y rpyny MOMOhHMX MeZMja, YUME Ce HarjaiaBa ,,lbUXOBa yJora
JIOMYHCKUX Cpe/icTaBa 3a orjalaBame’, jep ,,JOTOBO HUKaJia He JIeJlyjy caMOCTalHO , Beh
Cy Ty ja nojauajy edexar npumapuux meauja (Ognjanov, 2013).
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5. MEASUREMENT (mepema) — Ha koju HauuH Tpeba MPOLEHUTH pe3yiraTe?

YcnemHo miaHWpamke W KOHTpOJia OrjialiaBamba 3aBUCE O Mepema edekarta
ornamaBama. Hajuemthe ce mepe KOMyHUKalMjcKu e(EKTH OIJallaBama, epexar Ha
CBECT O TOCTOjamy OpeH/ia, IEeroBO NpPENo3HaBame, Kao U npedepeHInjy y OAHOCY Ha
KOHKYpEHTCKe mpousBoje. Takohe ce Mepu u edekar ornamapama Ha 1poaajy®. Kama
orJlalaBame JONMpHUHOCH NoBehamy Mpojaje, BeroB yTUIlAj Tpaje Iyro HaKOH IepHoia
yIapHOT OrjamaBama. JyropoyHu NMO3UTHBHU €(EKTH TPajy W JI0 JIBE TOAWHE HAKOH
saBpieTka kammname (Kotler, Keller, 2006). , Mnak, qupekran yTuiiaj orjaiiaBama Ha
MpoJajy TEUIKO jé YCTAaHOBUTH, jep jé OHa yCJOBJhEHA JETIOBAmHEM M OPOJHUX APYTrux
daxropa‘“ (Ognjanov, 2013). Edbekrtu 3aBuce o1 KBAIUTETa OTJIaCHE MOPYKE, IbeHe MOhH
Jla I0Ipe 10 LUJBHOT ayAUTOPHjyMa, ajli M O]l KOHKYpPEHIIHje KOja CBOJUM CpelICTBUMA
MOKYIIIaBa J1a JIOTPe 10 UCTOT HUJBHOT ayJUTOPHjyMa, YeCTO IMyTEeM MUCTHX MEIuja u y
HCTO BpeEMe.

[TocmarpaHO ca CTaHOBHIITA BpEMEHa, €(hUKACHOCT KOMYHHUKAIIHja MOXKE J1a C€ OLCHY]e
npe, TOKOM U HakoH kamname (Domazet, Hani¢, Simeunovi¢, 2013). [Ipe emutoBama ce
mpoBepaBa U OHMpa OHAa KOMIIO3UIIM]ja eleMeHaTa Koja Jaje HajooJke pesynare, OAHOCHO
Ipe/ICTaBJba ONTHUMAIHO PEIeHEe Y OAHOCY Ha MOCTaBJbeHE UJbeBe. YecTo ce 0Baj TUI
UCTpaXMBama CIOPOBOIM M 3a MU300p areHmyje koja he OWTH aHraxoBaHa 3a
Kpeupame/CripoBohemhe KaMIlamke. YKOJIMKO Ce BpIIM 3a BpeMe, Hajuemhe je b
IpoBepa TapreThpama U OHOr'a IITOo ce nmprMa kao nopyka (Hani¢, Domazet, Draskovic,
2011). [1a mu je u koje eeKTe UMaITo OTJIalllaBa-e MEPH Ce HAKOH CIIPOBOleha KaMIame
WIM IpeMa HEKHMM METOJ0JIoTHjaMa MOCie yIapHOT Jefla KaMmmame (HIp. Mocie JABe
Hele/be WIM Mecell JaHa IO IOYeTKY eMHTOBama). Y 3aBUCHOCTH O] LUJbEBa,
UCTpaKMBamba MOTY OMTH yCMEpeHa Ha NMPHUKYIJbamke pa3IMuUTUX UH(OpMaIHja Koje ce
T4y IpOMEHa UMHU1I1a OpeHa, cTaBoBa, kKopHuihemwa, Te nHpopMalrje Koje ce OAHOCE Ha
caMy Kamnamy — nmpuMeheHoCT kammame, Jyera ce cehajy, Kojy ¢y mopyKy IpuMHUIIH, KOjy
cy akmmjy npeaysenu u cimgao (Domazet et al. 2016). Ono mTo emmupHjcKa
UCTpaKMBamwa MOKa3yjy jecTe To, Aa U3 CKyla OHMX KOjuMa ce orjacHa mopyka csuba,
BeoMa BeJMKH Opoj mosehaBa HakigoHocT mpema garom Operay (Hani¢, Domazet,
Draskovi¢, 2012).

2.3.3. Yuanpehemwe npopaaje

VYHamnpeheme mpoaje mpeacTaBba 3Ha4ajaH WHCTPYMEHT MApPKETHHINIKUX KamIama, a
CacTOju Ce W3 HM3a IMOJACTUIAJHUX Mepa, Hajuemhe KpaTKOPOUYHUX, OCMUIIIJBEHUX TaKo

® Y xomnanuju HUC, ce ynpaso Ha 0Baj HauuH Mepe e()EKTH MapKETHHI aKTUBHOCTH, OWJIO Kaja je y
nurtawy kopriopatusau 6pens (HUC Nasnpom BbedT) nm Openy; OeH3nHCKe cTaHUIe, TOpHUBa WM Ma3HBa.
[Hakne, mepe ce eeKTu npojaje ca jeljHe cTpaHe, a ca Ipyre No3HaToCT, Kopuihemwe, npedepeHiuja.
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Ja CTUMYIUIIY OpXy, OZHOCHO Behy mponajy mHojeMHHMX MpOM3BOJAA WIIHM yCiayra
notpomaunma wid nocioBHuM Kkyrnuuma (Kotler, Keller, 2006). AxtuHOcTHMA
yHanpehema mpojiaje TOTOBUM MPOU3BOIMMA WJIHM yciayrama aojaje ce onxpehena Beha
BpeaHoct (Milisavljevi¢ et al., 2005), kojom ce ckpehe nakma Ha IOHY Y KOja 110 HeYeMy
1ocTaje apyraurja ¥ MHTEpecanTHHja oa KoHKypeHtcke (, 2003). OrnamaBame uma 3a
Wb Ja Ja TOHYAW pasjor (ompaBlame) 3a KyNOBUHY, yHanpeheme mponaje Hyau
nojctunaj. [IpoMonuje ce Hanase cByIa OKO Hac — OJ1 CyliepMapKeTa ca IMOHYAO0M 3 3a
neny 2, kaduha ca happy hour monymom, kaja HEKO OHY/IH MTOKJIOH 3a IaBabe 0r0BOpa
WM CBOjUX JIMYHHX T10/IaTaKa, HarpajHe urpe, u3piauewma, kyrnone.. (Mullin, 2010). Osaj
MHCTPYMEHT MMa AMPEKTaH YTHIA] HA MpoJajy (IITO y CMHUCIY HOBIA, IITO y CMHUCITY
MPOJATHX KOJIMYUHA), a CAMHM TUM U Ha yBehame npodura opranusaimje.

[TocToje pa3nuuuTH TEOPHjCKHU MOTIEAN Kaja je Y MUTamky yJora Kojy uMa yHanpeheme
nponaje y msrpaamu Openna. ITayen (Powel, 2002) cmatpa na yHampeheme mpomaje
npyXa caMo HPUBPEMEHY KOHKYPEHTCKY NpEIHOCT OpeHJoBMMa M Ja, CTOra, Hema
nyropoune epekre. Cnnuan cra umajy u Lly-JIunr u ocranu (Shu-Ling et al. 2009) koju
UCTHYY JIa je KOpPUCT yHarpelhema mpojaje HCKIbYYHBO Y TOJACTULIAY T3B. HMITYJICHIX
KYIOBMHA, KaJia Kynall HeIUIaHUPaHO KyIH oapel)eHn mpou3Bo1 caMo U3 pa3iora Imirto je
TPEHYTHO Ha CHIDKEHbY, YaK M Ka/1a HeMa IIPETX0JHO HCKYCTBO KOH3YMHpamba MPOU3BO/Ia
WIH HE TIoceyje OMIo KakBe HH(pOpMaIHje O MPOU3BOIY.

Axnuje yHanpehema mpojaje OCMUIIIJBEHE CY TaKo Ja MOJP)Ke OcTaje MapKETHHIIKE
AKTUBHOCTH, Ja WX Y4YMHE e(PUKACHUJUM U €(PEKTUBHUjUM, HAPOUYUTO aKTUBHOCTH
orjamanama u 1uyHe npoaaje (Vracar, 1999). Ycemepene cy Ha:
"  [OJCTUIAKE MOTpPOIIaya Ha (MOHOBHY) KYIIOBUHY,
" CKpeTame MaXme MOTpollavya Ha oapeheHy MoHyIdy W MOACTHIAmE Ja
nocete oapeheno mpoaajHo MecTo,
= yOp3ame mnukiyca u noBehann oOMM mMpomeTa, 3aJp’KaBarbe CTAITHHUX
notpomaya u npusnauemne HoBUX (Filipovié, Kosti¢, 2001).

[{wp ormamaBaka HE MOpa HYXHO Ja Oyae mpojaja, ajd OCHOBHH IMJb OBOT
UHCTPYMEHTa MAapKETHHINKE KOMYHHKAIMje je€ YIpaBO OHO INTO My HME Kaxe —
yHanpeheme mpomaje. Crora, 3a pa3iMKy OJ OrjialmaBama KOje BeOMa 4eCTO HMa
o/T0KeHE e(heKTe KOje je TEIIKO MPEIU3HO U3MEPUTH, ePEeKTH yHarpehema mpojaje cy
JIAKO MEPJHUBH U BpIIIE CE TOKOM caMe KaMIlarke, MIIM HEMTOCPETHO TI0 FheHOM 3aBPILETKY
(Ognjanov, 2013). C 063upom Ha TO J1a CTpaTerdje yHampehema mpoaaje AUPEKTHO U
OYMTJICTHO YTUYY HA TIPOJajy (HIIp. CHIDKEH-E IIeHa Koje oMoryhaBa 3Ha4ajHy yIITedy,
Hajuenthe he yTHIIAaTH HA JOHOILICHE WMIYJICHBHE, OJHOCHO HEIUIAHHPAHE OJUTYKE O
KYIIOBHUHH), CBE BHIIIE C€ YJIaXKe y OBaj HHCTPYMEHT MApKETHUHIIKE KOMYHHKAIIH]je, TOK
yJarame y ornamaname onaaa. [Ipema Kornepy n Kenepy (Kotler, Keller, 2006), mpe
JEIeHH]Y j€ OHOC OrfialiaBama u yHanpehema npoaaje 6uo 60:40, ok je cag y HeKUM
opranuzanujama 75% (50% ka notpomraunma, 25% npemMa Kymniuma).
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C npyre crtpaHe, OorjamaBamkeM CE BEOMa YeCTO HajaBJbyjy aKTUBHOCTH yHarpehema
npoJiaje - HarpaJaHe Urpe, CHIDKEHE 1IeHa, MOCEOHE MOBOJLHOCTH HPUIIMKOM KYIOBUHE
uTA. Ako je 3a moehame mpozgaje moTpebaH HEMoCpenaH, jak ¥ AUPEKTaH MOJCTHUIIA],
OHJIa Ce MOTY UCKOPHCTUTH CpeicTBa yHampehema mnpojaje. Y TOM CMUCITY, OBaj BUJ
MapKETUHIIIKC KOMYHHKAIMje MOXXE C€ TMOoCMaTpaTH Kao MONHO, ajau KpaTKOpOYHO
TAKTUYKO CPENICTBO, YHjH JYrOpOYHU e(PEeKTH Ha Mpojajy MOry OWUTH MO3UTHBHH,
HEYTpPaJHH, WJIM HETAaTUBHU. AKO je yHanpeleme npojaje mpuByKiIo HOBE KyIIIE KOjuMa
ce MPOM3BOJI JIOTA0, TOHOBJbEHA KYIOBHHA MOXE JIOBECTH JIO AYTOPOYHOT TO3UTHBHOT
epexra. Mehyrtum, ykonmuko je yHampeheme mpopaje (HIp. MOMYCT) YYHMHHUIIO Ja
MIPOM3BOJI M3TYOH BPEIHOCT y OYMMa IMOTpoIavya, oH/la ePexaT MoKe OMTH HeraTUBaH.
Kaga je ynampeheme mpojaje HaBeno MOTpomIade jaa Kylme HpOM3BOJI caMo 300T
TPEHYTHOT TOJCTHIIAja, a Oe3 JKejbe Jia KYNOBHHY IIOHOBE, edekaT MOxe OUTH U
Hajuenihe jecte Heyrpanan (Jobber, Fahy, 2006).

[Inanupame aKTUBHOCTH YyHampehema mpoaaje moapa3symMeBa HEKOJIUKO Kopaka
(Ognjanov, 2013; Kotler, Keller, 2006):

* oapehuBame nubeBa ynanpehewa nponaje - mubeBn yHamnpehema npojaje
NpOM3WIIa3e W3 OCHOBHMX MApKETHHIIKMX LUJbEBA jEJHE OpraHu3aluje.
AxtuBHOCTH yHampehema mpozaje Hajuemhe cy KpaTKOPOYHOT KapakTepa U
MOTY HMMAaTH HEKOJMKO IWJheBa, Koju he ycnoBuTH onabup onarosapajyhe
akTUBHOCTH yHarpehewma nponaje. Hajuemhu nusb je mopact mpojaje TOKOM
KpaTKorI' Iepro/Jia U MOACTUIIake Ha YOp3aHy KyNoBUHY / ipoaajy. Kpatkopouna
nosehama mpojaje Mory OMTH MOTpeOHA M3 HEKOJHMKO pas3iora, Kao IHITO Cy
norpebda Jja ce cMame 3alMxe WIM MCIYHH (UHAHCHJCKU IUIaH INpe HCTeKa
¢uHaHCHjCKe TOIMHE, IPO/Iaja 3aJIMXa CTapor Mojesa Mpe yBohema 3aMeHe, U
noBehame 3aiMxa KOJI TMOTpoIIadya W JUCTpUOyTepa TMIpe JIaHCHpamba
KOHKYPEHTCKOT npou3Boaa. Oapehenu Tumosu yHanpehema mpojaaje mojacTuay
Ha TIOHABJbAKE KYNIOBUHE TOKOM HEKOT reprozaa. CBe MTO 3aXTeBa CaKyIJbarmbe
eTHKeTa WM 3aTBapaya, MMa 3a IIWJb Ja NoBeha ydecTanocT IMOHABJbamba
KyIIOBUHE TOKOM IPOMOTHBHOT nepuona. Heku tumnoBu yHampehewa npojaje
UMajy 3aJaTaK Jia MoJICTaKHy KyHOBHHY Beher makoBama Mpou3BoJa (JaBambe
cpasmepHo Oosbe 1eHe 3a Behe makoBame). YHampeheme mpoaaje
TUCTpUOYyTEpHMa MMa 3a Wb J1a C€ OCTBapu 0oJba AUCTpUOyIHja u 06e30enu
BUIIIE IPOCTOPA Ha MOJIUIaMa.

VYHanpeheme npojaje Ka NOTPOIIAYUMA/KIHjeHTHMA
= yHanpelyyje nmpoaajy noctojehux npousponaa
* oxpaOpyje, MOICTHYE TOHOBJbEHY KYIIOBUHY ITOCTOjehMX KOPUCHHKA
" [OJCTHYE HOBE KyIile Ja nmpobajy moctojehe mpounssome
" [oMaxke IpH yBoherwy HOBUX MPOU3BOJIA
"  [0ACTHYE MPOOY HOBUX MPOHU3BOJIA
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" pearyje npe KOHKypEHIHje

" KOHTpaHAINaJ Ha KOHKYPEHIH]y, OJrOBOp Ha HIUXOBE AKTUBHOCTH
yHanpehema nponaje

* nosehaBa Kopuheme Tpou3BoIa

"  [I0JICTUYE JIOjaJIHOCT
" y4yecTByje Y Kpenpamy 0aze mojaraka KOpUCHHUKA

* JomymaBa apyre ,,pul

I”

MapKETHUHI' aKTUBHOCTH.

Yuanpeheme npojiaje ycMepeHo Ha TPrOBHHE:

noMaxke yBol)ere HOBUX MPOU3BO/A y TPTOBUHE

MOJICTUYE ITEHETPAIIH]Y TUCTPHOYIIH]je

nosehaBa pacropes Ha oaMIIaMa

1o0oJblIaBa MO3UIIMOHUPAHOCT Ha MOJIMLIaMa

MOJICTUYE YIOTpeOy crenujaTHuX AUCIUIeja U BUXOBUX 0COOMHA, Ha
WIX TIOpe]l MOoJIHLa

o0e30elhyje nogaTHe Harpajie y OQHOCY Ha KOHKYPEHIIU]Y

MOMake IMPH MOTHBHCAlby NpPOJAajHE CHJIE KOja KOMYHHIMpa ca
TproBUHaMa

MOMaXke J1a ce MpoOJIeMH ca 3aimuxama pemie (0o Ja umMa IpeBuIie
Mpou3BO/a, OMJIO J1a je M3Na3HOCT Maya, Ma Ja ce TH MPOU3BOAM
npozajy)

MOMaXy Yy JOCTHU3almy KpaTKOPOYHHUX IMJbEBA MPOJaje, MOJICTHUY
paHe HapylIOuHe

NOMaXxy INpH ylpaBibamy Mahama KiujeHata, oMoryhaBa aBaHCHO
win maahame no npujemy pooe

MOMaXxy Jia ce 3aJipKe KYIIH, U Jia Y CBOJUM IMPOJIaBHUIIAMA HEMA]y
KOHKYpPEHLIU]Y

MOMaky y Kperpamwy 0a3e KiiijeHarta

JONYyHbYje apyre ,,pUSh™ MapKeTHHT KOMYHUKAIH]E.

VYHanpeheme mpozaaje kao nomoh 3arnocieHuMa y npoaaju:

MOTHBHIILIE TIPOJAJHY CHUIy 3a JOII MPOJaje HOBUX, MOOOJBIIAHUX H
nocrojehux npousBoja

Jaje moaaTHy moMoh, 1001jajy HIIp. TOAaTHE TPOMOTHBHE MaTEpHjaie
KOje MOTY J1a KOPHCTE y CBOM TIOCITY

oxpabpyje J0CTU3amke MPOJIaJHUX ITUJbeBa (T3B. TApreTa)

NOMaXke y yIpaBJbamy JYrOBHMa KJIHMjeHATa, Y3 TMPUMEHY OBaKBHX
ajylaTa 4ecTo MOXe Jia ce JIeo JIyra OTIIUIIEe, LITO je€ MOBOJbHOCT 32 Te
KJIMjeHTe

oxpabpyje mpoaBIle /1a TeHEPUIILY HOBE MPHIIIMKE, HOBE KOHTAKTE

Te oxpabpyje 3amociieHe KOju HHUCY MPOJABIM Ja IeHEPHUIY HOBE
KOHTAaKTe
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* oxpabpyje CBe 3alloClieHe Ja YHANpeae OJHOCE ca KIWjeHTUMa H
KOHTaKTUMa KOje UMajy
" JOmymYje Apyre ,,push® MapKeTHHT KOMYHHKAIIHUje.

= oapehuBame nm/bHe rpyme — Kako he Heka kammama OWTH CIIPOBECHA,
YCIIOBJBEHO je¢ KapaKTepHCTHKama IMJbHE TpyIe, Te je HAKOH YTBphHBama
IIUJbEBA, IOTPEOHO OAPEIUTH je.

= yrBphuBame Oyuera - yrBphuBamy Oyyera moTpeOHO je MPUCTYIHUTH ca
HajBehoM nmaxxmoM, Oyayhu na cy Heku obnuiu yHarpehema npoaaje u3y3eTHo
cKkynu (HOp. JIaBame y3opaka). Y yTBphuBamy Oyiiera 3HadajaH Qaxtop he
MPEJICTaB/bATH MPETXOMAHO MCKYCTBO, Kao M (hrHaHCHjcka Moh opraHuzamuje.
HeormxoHo je peanHo npoueHnTH NoTpedHa CpeACTBa 3a YCIEITHO CIIPOBOlemne
npencrojehe kammame, Kao M TPOLIKOBE HHGPOpPMHUCAma JaBHOCTH O TOj
KaMIIambH.

= oapehuBame BpemeHa, mMecTa W HauyMHa 3a cnpoBoljeme aknumje -
VYuanpehewe mnpoaaje Hajuemhe ce OJHOCHM Ha KpaTKOPOYHE akluje
OrpaHUYEHOT Tpajama. [loTpeOHO je nedmHucaTh Mpenu3He BpEeMEHCKE OKBUPE,
npu yemy he 3HauajHy CTaBKY IpeACTaBIbaTH aKTHBHOCT OJjpel)eHe IUIbHE rpyIe
(HIIp. ako ce pagu O JeHW LIKOJCKOT y3pacTa W HUXOBUM POIUTEIbHUMA,
MOTOJHOCTH TMPUIIMKOM KYIOBHMHE IIKOJCKOT Tpubopa Tpeda YCKIaAUTH ca
MOJIACKOM Yy HIKOJY), Ka0 M KOHKypeHIuje. Takole je moTpeGHO mpenu3uparu
MECTO U Ha4MH cripoBol)ema akiuje, Bojaehu pauyHa o TOMe KO CBE Y4eCTBYje U
Ia v je mpoMoTepuma morpebHa oOyka. [Ipuiankom mpuMeHe akTHBHOCTU
yHanpehema npojiaje ca MmoTponraynMa ce KOMyHHUIMpA JUYHUM U HETUYHUM
KaHanmuMa. JIMYHM KaHaau OJTHOCE ca Ha MPUCYCTBO MPOMOTEpa y MPOJajHUM
00jeKTHMa, KOJU y HETIOCPETHOM KOHTAKTY ca MOTpoLIaunMa HyJie JeryCcTalujy
MIPOM3BO/Ia, WIIH TIPOMOBUIITY IIPO/Iajy TUX MPOHU3BO/IA, YAME CE OCTBAPY]je MPaBO
Ha HeKy Harpaay. HenmmuHu kaHanmu OJHOCHWIM OWM Ce Ha CHWKEHE IeHA, WU
MakoBama MPOM3BOJIa KOjUMa CE€ OCTBapyje Heka yirena. Tpeba oapenuTd u
KOJIMUMHY TTPOU3BO/Ia Koja he OUTH myIITeHa y MpoMeT Y OKBHPY MPOMOIIH]e.

* o0aBewmITaBamke jaBHOCTM M Yy I[IpakCH je BeoMa 4YecT CIllyyaj Ja ce
obaBelTaBamke jaBHOCTH CIPOBOAM TPEKO CPEACTaBa jaBHOT WHQPOpPMUCAHA.
CBe BHIlIE ce KOPUCTE APYLITBEHE Mpexe (uecTo u o0da cpelcTBa), MPoOMOTepe
Ha JIMIy MeCTa, JieJbemhe (ajepa y OMM3UHM TPOJajHOT 00jeKTa U pa3He Japyre
HauWHE.

"  eBajyauHjy CHpoBedeHHX aKTHBHOCcTH - Ha kpajy ce Bpmm eBamyaiuja
KaMmIame yHarpehema rmpo/iaje, 0THOCHO CIIPOBOJIE CE€ Mepema Koja YTBphyjy 1a
JM CY TIOCTaBJ/bEHU LIMJbEBU MOCTUTHYTHU U Y K0jOj MepHU. Y Ty CBPXY MOTPEOHO
je TIOCTaBUTH KPHUTEpPHUjyME YCHEIIHOCTH Kao OO0jeKTHUBHE II0Ka3aTesbe
MOCTUTHYTUX pe3yarara (Ognjanov, 2013).

VYHanpeheme npojaje y OJHOCY Ha Jpyre MHCTPYMEHTEe MAapKETHHIIKE KOMYHUKaIUje
(Kosti¢, 2003; Vracar, 1999):
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" MHCTPYMEHT je jedTHHHJU OJf OCTaJIUX HWHCTPyMEHAaTa MAapKETHHIIKE
KOMYHHKAIIH]e;

" qpejacTaBjba CPEKTHBHY MOJPIIKY IMPOJAJHUM HAlOpuMa OpraHu3aluje H
OJUTMYHO C€ JIONykbYje ca IPYIrMM HHCTPYMEHTHMA, HAPOYUTO Ca OrJIaIllaBabeM U
JUYHOM IPOJIajoM;

* yTude Ha yOp3aHO MPUXBAaTamke MPOU3BO/IA, YUME CE MTOCTIKE 3HAUajHa IPETHOCT
y OJTHOCY Ha KOHKYPEHIIH]Y;

* yTH4e Ha Op30 moBehame npojaje;

* 0oJba KOHTPOJIA KOjy UMa OpraHu3aija ooe3oehena HemocpeIHOM aKITHjoM;

* edukacHUja KOHIICHTpalKja Ha IUJbHE CETMEHTE, KOja HUje Moryha KoJ qpyrux
MHCTpyMEHaTa MapKeTHHIIKE KOMYHHUKAIH]je (HIIp. KO OTJIamiaBama);

* MoryhHOCT TecTHpama U CHpoBOlema eKCIiepuMeHara, Kao U Mepema edexara
yHanpehema npoaaje, y CMUCITy IPOMEHE Y KOJIMYMHU MTPOIATHX ITPOU3BO/IA;

" Ha HEKUM TpXKUIITUMA yHarpeheme npojaje ce Tako 4eCTO KOPUCTH, Ja Cy CBU
KOHKYpPEHTHU NpUHYyheHu n1a ce ykipyde;

" Mepeme yTullaja KOju yHampeheme mpojaje uMa Ha MpoJiajy JIakKIie je HEro y
Cllydajy orjamaBama, MOITO je W edekaT yHampehema mponaje AUPEeKTHHU)H,
Masia 00MYHO KpaTKopoyaH (yrnorpeda caBpeMeHe TEXHOJIOTHje Y MPOoJaBHAIIaMa
OJIaKIIIaBa MEPEHHE).

"  YKOJIMKO TPOHM3BOJ HE 33/10BOJbaBa onpeheHe kpurtepujyme (HIp. Jomer je
KBaJIMTETa), WIM j€ TPEecKyl, OBaj HMHCTpPYMEHT Hehe 00e30eIuTH HEroBy
npozajy;

* gemoryhHocT moBehama e(pEeKTHMBHOCTH NpoOjaje YKOJIMKO HHjE€ CIpOBe/eHa
onrosapajyha nuctpubyuuja

" MHOI'M NOTpOIIaYM HUCY oOyxBaheHM MaHoBUMa yHarpelhewma npoaaje;

"  0Baj HHCTPYMEHT HE MOK€ 00€30€TMTH MaKCUMaIHy €(pUKaCHOCT MMPOMOIIHje, 6e3
caJiejcTBa ca OCTAIMM HHCTPYMEHTUMA MapKETHHIIKE KOMyHHUKAIIH]€;

* edexTu cy, Hajuenthe, KPATKOPOUHU

" KpWUTHUYaH TPEHYTaK yBEK MPEJCTaBJba Bpahame Ha cTapy, pelOBHY IICHY;

" KOHKYPEHTH Ccy Y MOI'YhHOCTH /2 BeoMa JIaKo MpaTe U Npey3uMajy uieje.

Kenep (Keller, 1993) xaxe na npomoryje, OJHOCHO akluje yHanpehema npojaaje, umajy
y CTBapH NEpUUIHMPaHy BPEIHOCT 3a KYIIa, KOja MOYKE HAcTaTH yciel Kopuuhemwa, Tj.
KYIIOBMHE MTPOM3BO/Ia HAa MPOMOIIM)Y WM KOpHIThema Ha pUMep KYIOHA, ajld U caMe
NPUCYTHOCTH, OTHOCHO U3JI0KEHOCTH MMPOMOIIHjH. [Ipyrum peunma, oTpoIIavyn pearyjy
Ha TIPOMOIIMje YClie[ MO3UTHBHOr edeTKka Koje HyJe, OJHOCHO jep MMajy HEKaKBY
BPEIHOCT 3a TOT KOHKPETHOT KyIia. Y Tabenu 5 je mpeacTaB/beHo 6 KOpUCTH TPOMOITH]a
3a MoTpollaya - YIITEAa HOBIA, KBAJIUTET, MOTOAHOCT, MPETPAKUBAE, W3PAKABALE
cebe, 3a0aBa.
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Tabena 5: beneduru yHanpehema nponaaje

Benedur, kopucr

N3 smreparype

JenoBu HHTePBjya

Mepa
(c1axem/He ciaaxem)

Ywmrena
(y cMucny HOBIIA)

VYuanpehewme mpomaje Oaje  meplennHjy  yIuTene
CHIDKaBamkbeM jeAMHUYHE IIeHE MPOMHM3BOAA KOjU Ce
NPOMOBHILIE, JlaBambeM oJpeheHe KOJIMYMHE OecIuIaTHO,
WK 1aBambeM pabara/mospahaja y cinenehnM KymoBuHamMa
ciayyaja  —
TIOITYCTa/CHIKEHha Ka0 U OJICTYMame of] pedepeHte meHe

TOr mpousBojga. Y  oba BeJIMYHHA

JIOBOJIM JI0 YIITEAE W cMambyje 6o miahama (Blattberg i
Neslin, 1990)

Ilpomoyuja je cuuorcerse
yene unu eehe naxoearve
3a ucmy yemy

Ilpomoyuja je xao Hoeu
HO8ay y eauiem peny Koju
Modiceme nompowumu Ha
Hewmo 0pyeo

3ancra mTeauM HOBaIl
Nmam ocehaj ga cam mo6po
[POIIA0/TIPOIILTA

3aucTa NOTPOLINM Marhe

KBamurer

CHmwKemeM 1eHa MPOM3BOAA, WM IOHYAOM Mamer
MaKOBama, IPOMOIMja MOXE OJa0aBUTH OrpaHUuCHa
Oyuerta w omoryhutm moOTpolrauymma aa Kyme OoJbH
npousBod. Kao u ca ymrTenom, KBalMTET IOBOAU [0
noBehama BpeTHOCTH 32 HOBAIl, )T YTIIaBHOM YKJbyUyje ’
Tpollewe BUIlle HOBIA. Moxke ce moBe3aTtu ca ,,eKcTpa™
THIIOM ToTpoiiaya o kojoj nuie Holbrook (1994). Ogaj
OcHeduT 00janImaBa aCUMETPHUjy YKPIITCHUX TPOMOIIHja.
Oxn je KPUTHUYHA KOMIIOHEHEeTa TeopHje
JUCKpUMHHAIMOHNX 1eHa kymona (Narasimhan 1984,

Blattberg and Wisniewski 1989)

Obuuno  He  Kynyjem
ynakosawy caiamy, anu
Kaoa cHuse yeHy naly ce y

MOjoj Kopnu

Mory wuMatu HOpoU3BOI
BHUIIIET KBAIUTETA TI0 UCTO]
LECHHU

Mory na npuymtiM 60sbe
MPOM3BO/] HEro OOUYHO
Mory na npehem Ha Gosbu
OpeHn
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benedur, kopucr

N3 aurteparype

Jes0Bu HHTEPBjya

Mepa (ciaaxkeM/He cJIaxKkeM)

VYHanpehewme mMpoaaje MOXe YHANPEAUTH CSPUKACHOCT
nporeca KyIOBHUHE TPOIIKOBA
npeTpaxkuBama. To ce MOCTHXKE Tao INTO ce KYMIUMa

CMambHUBamkbCM

OJaKilaBa Ja HpoHal)y Hpou3BOJ KOjU 3Kelle, OJHOCHO
noncehajy ce Ha Heke pousBoe. OBaj edekar je m3mMepeH

Tlonexao ce cemum 0a mu
mpeba Hexku npou3800 Kao
2a 8UOUM HA NPOMOYUjU

1. TIpomouwmje me mojacere na
MH je HEeKH MpPOU3BOJ

I1 i Kynyj openo
( orofoct oLLIKo y eKCIIepUMEHTATHOM wucTpaxkuBamwy (Inman, McAlister ymyen . P e’; n norpeban
HIDKH TPOIIKOBH npomoyuju jep obuyHo He .
P and Hoyer 1990; Bawa and Shoemaker 1989) kao u y pOMOY J JeP 2. Tlpomonwuje MH
peTpaKUBaba u . 3HAM Koju Ou Kynuo .
uctpaxuBamwy y nponasuuim (Dickson and Sawyer 1999; OJIaKIIaBajy
OJlTyIHBamha) - . . Bonum NPOMOMUBHA
Inman i Winer 1989). Ilpomonumje cmamyjy ¥ Tpolec . 3. Mory na ce npuceTum mra
nakosara  jep  uuHe
ONTy4YMBama — OJNAKIIaBa MM c€ W300p Mpom3BOIA U - Goocont 1 MU Tpeda
xonmmunna (Wansink, Kent, Hoch 1998) npencrariba um ce 4 Y P
) JaKWoM
neHa u kaiutet (Hoyer 1984, Simonson, Carmon, Ocurry
1994, Raghubir 1998, Raghubir and Corfman 1999)
Uzpas COIICTBEHE Kaoa ce moj myxc epamu
BPEIHOCTH uz  npooasHuye,  nyH

Hexu morporraun pearyjy Ha mpomoldje 300T CBOjUX
JMYHUX U MOPAIHHX BPEIHOCTH, HITP. OJOBOPHH KyIIaI
(Mittal, 1994). IIpyru to page na OM ce OCETHIH Kao
[aMETHHU KYIIIH, Te Ja OM JOOWIN IPYIITBEHO MPU3HAE
WK TIPUXBATarbe, OJTHOCHO OOJbH CTATYC U KOHTPOIY HaJ
npyruma (Bagozzi, Baumgartner and Yi, 1992; Feick and
Price 1987, Shimp and Kavas 1984, Schindler 1992).

noHoca mu npuda Koje je
cee no8o/LHOCMU
npoHauao

Ilonexao  ce  oceham
KpUBOM KA0a cxeamum 0a
oa

uckopucmum Kynod, aiu

cam Mmoena

HUucam

1. Oceham ce 100po y CBOjO
KOXH

2. lloHocan cam Ha CBoOje
KYIIOBHHE

3. Oceham <ce 1ma cam

MaMeTaH KyTiail
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benedur, kopucr

N3 aurteparype

JenoBu nuTEpBjya

Mepa (caazkeM/He cJIazKeM)

Muore mpomonuje (TakMHUYEHa, HArpagHe Hrpe,
OecruTaTHH IOKJIOHH) Cy caMU 1o ceOu 3a0aBHH. Pa3nukyje
CC 011 YKYITHOTI' TIOBUTUBHOT YTHUCKA, Ka/la C€ PEIUMO Kyl
NpOW3BOJ Ha NPOMOLMjH, OBO j€ ,YHCTO Y)KHUBame

(Lichenstein, Netmezer and Burton 1990).

Ha Kymuju 3a naxymuuye..
baut je mo 3a6a6HO

Mnoze npomoyuje yuune
da

npooasnuyu 6yde Jenda,

ammocgepa y

na yax u y30y0muea

HctpaxuBame, MOj  Mydc  eoau  Oa
MIpeTpakNBambe aseneda npomoyuje
petp p pomoytye .y 1. Bomum na mpobGam HOBe
. . HOBUHAMA UAKO HUKAOA He
Kako ce mpomorje decTto Memajy, a MpHBIAYe MAKIY N OpeHaoBe
uoe y KynoguH
Kynara/moTpoliaya, MOTYy HWCIyHUTH WHTPUHUCTHYKY ()y Y .y 5 2. Mory na wusberneM J1a
. Kaoa nyjem  eneoam
notpedy 3a HCTpaxkuBameM, HH(opMalijama, U300poM o ] YBEK KYITUM ncTe
. wma uma Ha npoMoyuju
(Baumgartner and Steenkamp 1996, Kahn and Louie 1990, _ , OpeHIoBe
. da dobujem Hoge uoeje u .
Kahn and Raju 1991). 3. Mory nobutu HOBE Higje
€8eHMYANHO Hewmo
mTa 1a KM
KYNUM WMo uHaye He
Kynyjem
3abaBa Csaku dan yumam 3anuce

1. TIIpomormje cy 3abaBHe

yIHHE
KYIOBUHY 3a0aBHI]OM

2. Ilpomommje

3. Y mpomonujama ce MOXxe
Y)KUBATH

HzBop: Chandon, P, Wansink, B, and Laurent, G. (2000). A benefit congruency framework of sales promotion effectiveness. Journal of

marketing, 64(4), 65-81.
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IIpema Bypman u bucac (Burman u Biswas 2004) oarosop Kymaia Ha Mporpam
yHanpehema rnpojaje 3aBUcH O] IET BpcTa (pakTopa:
1. kapakTepuCTHKa CTHMYyJyca (CHHKCHE, KYIIOH, JIaBambe I'paTHC MPOM3BOJA
UT/.), Ka0 IITO Cy HOMHUHAJIHA BPEIHOCT M JaTyM HCTEKa;
2. TPaKTHYHOCT KOopHIIhema;

w

KapaKkTepUCTHUKE OpeH/ia, Kao IITO Cy [IeHa U KBAJIHTET;

4. KapaKTEpUCTHKE KaTeropuje Mpou3BoJa K0joj OpeH] mpumajaa, Kao IITO Cy
(dbpekBeHIMja yrmoTpede U HaMeHa

5. KapakTepUCTHKE KyIala, Kao MTO CY HAKIIOBEHOCT KOPUIITNEeHY MOTOTHOCTH

yHanpehewa mponaje u BepoBaTHOhe KymoBuHe OpeHaa OasupaHe Ha

MPETXOHOM IOHAIIAKY.

OBH ¢akTOpH MOTY Ja U3a30BY PA3INUYUTE KOTHUTHBHE, IICHXOJIONIKE U OUXEjBHOPATTHE
OJI'OBOPE MOTPOIIAYA.

VY CpOuju, npema ucrpaxuBamy LlBujoBuh et al. (2014) crnposenenor 2013. mehy
OMIITOM TMOMYJIAllMjOM M TMPEACTaBHUIIMMA KOMIaHWja, Hajuyemhe KopuiiheHe
aKTHBHOCTH YHampelema mpojaje cy MomycTH, rpaTHC IPOU3BO/, T€ HAarpajHe Urpe
TaKMUYema (CauKa 6).

60
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20

10 I
0 | | l . |

[TomycTtn Kynonu Bayuyepu becruiathu  ['patuc [Toknonn Harpane 3a HarpagHe
y30pIH  TIPOU3BOAU JI0jaTHOCT urpe u
TaKMHUUYCHA

ACIICKT IoTpoladya B acriekT I\‘OMI'IE[HI/Ija

Crnuxka 6: Hajuenthe xopuithene akTHBHOCTH yHarmpehema npojaje

W3Bop: npunaroauo ayrop, npema LisujoBuh, J., Koctuh-Crankosuh, M., Ilerponujesuh
M. (2014). Vnora ynampehema mpomaje y wu3rpaamu OpeHAa, AHAIW TOCIOBHE
exoHommuje, op. 10, cTp. 15-27

[Mpema pesynratuma uctpaxkuBama Lpujouh et al. (2014) unctpymentu yHamnpelhema
1pojaje HEMUHOBHO IMIPEJICTaBJbajy KPUTEPUjyM NPUIMKOM JIOHOIIECHA OAJIYKE O
KynoBuHU onpehenor Openna. CraB Kymama ce ciaxe ca cTaBoM Hajeher Opoja
MpeCTaBHUKA KOMIIaHUja KOjU CMaTpajy Ja yHanpeheme npoaaje numa nudepeHujainu
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yTHUIa] Ha OpeH/ I MEPIENIHjy O] CTpaHe MUJbHOT TP XKUITA. M3 unmenue 1a je nromahe
TPIKUIITE, TEHEPATHO TOCMATPAHO, OCETJHUBO Ha IMPOMEHE IIeHA, TPOUCTHYE MPETHOCT
KOjy KOMIIaHWje [1ajy HOBYaHHWM MOJCTHIIajUMa, Tpe HEro OCTAIUM BHUJIOBUMA
akTUBHOCTH. Melhytum, mako noacruye npedepenunjy oxpehenor OpeHna nmpuimkom
KyIOBHHE, ca acrmekrta kymama y CpOuju Hema yTuIaj Ha JI0jaJIHOCT, jep Ou BehuHa
WCIUTaHWKa OpeH]T Koju Kymnyjy Beh oapelero Bpeme 3aMmeHnn ApyruM 300r oapeheHnx
aKIyja Koje KOHKYPEeHTH Hy/Ie.

VYHanpeheme nmpoaaje Moxke OUTH YCMEPEHO Ka MOTPOIIaYiMa, KaHaTMMa MapKETHHTa U
nponajuoM oco0spy (Stankovi¢é, Duki¢, 2014). VYuanpeheme mnpomaje HaMEHEHO
(GUHATHUM [OTpOIIaYMMa ,,3aCHOBAHO j€ Ha KOpHUIIhEeHwY MAapKETHHIIKE CTPATerHje
npuBiaderba nmotpomaua (enra. Pull strategy)®, 1ok ce oHO HAMEHEHO MOCPETHUIIMMA
,,3aCHHMBA Ha YIIOTpeOu CTpaTeruje rypama npoussoja (eHri. Push strategy) kpo3 kanase
muctpubynmje (Ognjanov, 2013). Yuanpeheme npojaaje yCMepeHO Ka MOTpolayuma
Tpeba a 06e30eau ’UXOBO MOTHBHCAE 32 (TIOHOBHY) KYTIOBUHY.

Heke ox crtpateruja koje ce kopucre cy (Stankovi¢, Puki¢, 2014, Ognjanov, 2013,
Milisavljevi¢ et al., 2005):

" [OHYJA NMPOM3BO/JA €A CHUKEHOM LIEHOM (TIOIYCT) Mpe/CTaB/ba MPUBPEMEHHU
IIPO/AJHU CTUMYJIAHC U IPUMEBYje Ce y CllyyajeBUMa Kajla j€é CMambeHa TPaKba
3a HEKMM TIPOM3BOJIOM, KaJia ce OAroBapa Ha ojjpel)eHu more3 KOHKYpeHIIUje, Wn
KaJa ce IMOKyIIaBa OCBajalbe HOBOT TPXKUIIHOT CerMeHTa. l[Ipyka Kymiry
HETIOCPEIHY BPEAHOCT W CTOra MpPEJCTaBJhba HEIBOCMHUCICHH IIOACTUIR] HA
KyIoBUHY. Yo0OuuajeHa cHmxkema ce kpehy uzmehy 10% no 25% ox HomuHaiIHE
neHe. /lokasaHo je Ja cTUMynHIE KpaTKOpoyHa MoBehawa mpojaje, Te Aa
KOHKYPEHTH JIAKO MOT'Y J1a IIpaTe OBE aKI[Hje, a aKo Ce YeCTO MPUMEY]je MOXeE J1a
JieBaJIBUpa UMUII pou3Boja. OcuM Tora, KpUTHYaH TPEHYTaK YBEK IpPECTaBba
Bpahame 11leHe Ha HMBO TP CHUXKEHbA;

" HarpajHe UIpe — TO Cy MPOMOTHUBHE aKTUBHOCTH KOj€ YKJbY4Yjy MOTpOIIaYe y
urpe y oapehenum BemtuHama wiM urpe Ha cpehy. Harpanne urpe ce gemrhe
KOPHCTE HETO0 TAKMUYEHa U OOMYHO NMPUBYKY BEJIHMKHU Opoj yuecHHKa. Y CIelHa
HarpajgHa Wrpa MOKE H3a3BaTH IIMPOK HMHTEPEC W KPAaTKOPOYHO ToBehame
npojaje WiIM yjaeda Ha TPKUIITY. Pa3BojeM TeXHOJOTHja, YecTo ce cajga OBe
aKTUBHOCTH OpraHu3yjy IpeKo JpYIITBEHHMX Mpeka, a 3acHUBajy ce Ha
HETMOCPEIHO] M CBAKOJHEBHO] MHTEPAKLHUjU ca OpeHJOM 3a BpeMe Tpajama
HarpajgHe Wrpe, y KOjy ce HYXHO YKJbydyjy M TMpHjaTeJbl TaKMHYapa
(moTeHIMjaIHK KYTIHK), jep je UuJb NpUKyIJbamke mTo Beher Opoja najkoBa U
KOMEHTapa Koju he yuecHUKy TaKMU4Y€eHa JOHETH Harpany.

= JaBame KYNoHa (Mory ce moOujaTH y3 KYIJbeHH MPOU3BOJI, WIIH TPEICTABIHATH
cacTaBHU [1€0 TaKoBama oJnpeheHOr Tpowm3BOJA) — INTaMIlaHAa MPOMOTHBHA
CpelncTBa KOja J1ajy MMaolly MpaBO Ha HIDKY IIEHY Y KYIMOBHHH ojpeheHor
npou3Boaa. OOMYHO ce OBU KYIOHH CaKyIJbajy U oMoryhasajy yuemihe y HEKo]
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HarpaJHoj UTPH, WK IaK JOHOCE MOMYCT MPUINKOM HapeaHe KyrnoBuHe. OBoM
cTparerujoM o6e30el)yjy ce MoHOB/bEHAa KYNMOBHHA M JIOJAJIHOCT MPOU3BOJY Ha
IyKH BpeMeHCKH niepuo/i. KyrmoHu cy BpJio 3acTyIubeH BUJ yHanpehemwa npojaje,
Maza cy oOMYHO Mame e(PEeKTHH O] TOIMyCTa y MOKpeTamy Mpojaje, jep He
oMoryhaBajy HHMKakBy TPEHYTHY YIUTEAy M NpUBJIaye, TOTOBO HCKJbYYHBO,
nocrojehe kymue. Hajuemthu naumu auctpuOynuje KymoHa je MOCPEICTBOM
MacoOBHUX Meauja (HOBMHA HJIM YacOINHKCa), TUPEKTHOM IOLITOM, Y MaKOBambYy,
MIPOIaBHUITH H CII.

JAaBame 0eCIJIaTHHX Y30paKa — U3y3€THO yCIIelIaH MEeTO I yHarpehema nmpoaaje
MPEICTaBIba MOACTUIAKE Ha TPOOY. Y TOM CMHCIY, MOTPOIIAYuMa Ce YECTO J1ajy
y30pIH - MaJl0 TIAKOBamke MPOU3BOJIA, Y KOJIMYMHU JTIOBOJHO] Jla C€ MPOU3BOJ
npoba W OUIyYH CE€ Ha KYyNOBUHY (MajeHe Oouwie mapdema, TyOHWIE ca
KO3METUYKUM Kpemama, Kecuile ca 3aunHuma). OBo je edekTuBaH, Maga CKYII
HAYMH MO/CTUIaka Ha P00y, jep MPOU3BOIKA U AUCTPUOYIHja KaHAIMMA Kao
IITO Cy JOCTaBa IOLITOM, JIOCTaBa Ha Bpara, Mpojaja y TPTOBUHU U y ITaKeTHMa
M3HCKYje BeJHKe Tpomikose. [Iporpam y3opaka Tpebao O ce TulaHHpaTH Kao
NoTIyH jorahaj, a He caMo MOKJIamarme. 32 HOBE pOOHE MapKe, HAPOUUTO Kaja je
y MIUTaky TaKaB HOBUTET JIa CE HE MOKE 00jaCHUTH peYrMa MJTH TTaK KaJa ce XKelln
MOKa3aTH CYNMEPUOPHOCT, IITO TOT HOBOT OpeHZa IITO KOMIaHHje (Ja MOXe Jia
MTOKJIOHH JIEO).

NMOHY/le MPOM3BO/Ja ca MOKJIOHHMA Yy CAMOM NMAaKOBamwby — MPEAMETH KOjH ce
MOKJIaka]y YTJIaBHOM CY BPJIO J€THOCTaBHU U Je(THHH, aJTH BEILITO HAMPABJHLEHOM
WIYCTPAaIlMjOM WIJIM TPONpPAaTHHUM TEKCTOM OHH C€ MOTy YYHHHUTH BeOMa
WHTEPECAHTHUM U NMPUBJIAYHUM (HIIP. HTPAYKHIIC Y KyTHjamMa axyJbuIla, IMIMHHKA
(pyxeBu, pyMmeHuWia), y3opuu mnapdema, WIH HAKUT Y3 KYIUbEHH >KEHCKH
YacoITuC..).

0oHYyC MaKkoBama NPECTaBJbajy AOAATy BPEOHOCT, Aajyhu Kymmuma A0JaTHY
KOJIMYMHY NpOM3BOJIa MO McTo] IeHdu. Vmajy nBa mojaBHa oOJMKa — Majo
MAaKOBaWke y3 OCHOBHO WJIM JIOJIaTHA KOJMYHMHA 32 IIEHY CTaHJapHOT MaKOBamba.
Kaxo ce niena oBom akTuBHOIIINY HE CHUaBa, OBaKaB BHJI yHarpehema mpoaje
HOCH MamU PHU3UK.

KapTHIIe JIOjaJHOCTH - JIOHEJIE CYy BEJTUKU HalpeIak y MajJonpoIaju; CBaK! IMyT
KaJla ce HOBall OTPOIIH Y JeTHOM MaJONpPOAajHOM 00jeKTy, 100Hjajy ce MOeHH
KOJU C€ MOTY KOPUCTUTH Y HCTO] MPOJABHUIIM MPUIMKOM KAaCHHjHX KYIMOBHUHA,
KOje OmeT JoHOoce HOoBe mnoeHe. HaMmepa je na ce Kynuu NpuBYKY M HaBUKHY Ha
KYIIOBUHY YBEK Yy HCTOM mpojajHoM o0jekty. IlocemoBame OBuX KapTHla
omoryhaBa momycte y MpojajHOM 00jeKTy KOjU WX j€ M37a0, Kao W ydemhe y
OpojHUM HarpaJlHUM Wrpama Koje ce y meMy opranm3yjy. byayhu na je 3a
noOujame KapTUIla JIOJaTHOCTH MOTPEOHO MOMYHUTH MPUCTYIHHU (hopmynap ca
OpOjHMM W JeTaJbHUM JIMYHAM MOJAIMa, OBE KapTHUIIE MOTY TpPEACTaBIbATH
oIyM4YaH W3BOp MH(OpMaIKja 0 KyIlIuMa, Koje Ce J1aJbe KOPUCTE Y KaMIlambama
JUPEKTHOT MapKeTuHra. Ha pa3BujeHrjuM TP>KUIITUMA, TJIe OBE KapTHUIIE TIOCTOje
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Iy’Ke U Te ce ynoTpedsbaBajy BUIIE, HCKYCTBO je MOoKa3ajo 1a je 25% BiacHUKa
KapTHIIa JIOjATHOCTH CIIPEMHO J1a Tipel)e Ha KOHKYPEHTCKE KapTHIIe YKOJIUKO OHE
nonyne Behe kopuctu. Koy Hac je To Hajuemhu 00JIMK mporpama jJ0jaIHOCTH KOjH
ce CIPOBOM MOCIEIBHX Map TOANHA, U TO Ta Hajyenrhe crpoBo/ie MaTONPOIajHU
JaHIM, Ka0 M KOMIIaHWje 3a NpoMeT HapTHHX JepuBaTa, M3JaBauke Kyhe,
nporepuje... Mnak, Tpeba uMatu y BUAY J1a je TOTPOIIaYrMa MOTPEOHO MPYKUTH
MHOT0 BUIIIE O] cCaMe KapTulle u Kojer 6oaa. Onu xxene aa ce ocehajy moceOHUM,
Te UM je moTpeOHO W mpuhM Ha WHAMBHIyallaH Ha4yMH, Na TEK KaJ| W3rpaje
nmoBepeme y Open, y3ppahajy sojaaHomhy.

Pa3Bujame 100pHX MOCIOBHUX OJHOCA Ca AMCTPUOYTEpUMa M MAaJIONPOAAjOM Of

CYIITHHCKE j€ BaXHOCTH 3a MpousBolhada, jep ThMe OH 00e30ehyje HempecTaHo

HapyduBame M CTAJIHY MPOJAajy CBOje pode, MOJAaTHH MPOCTOP Ha IMOJMIaMma, Kao U

JIEMOHCTpAIIHj€ MPOU3BOJIa Y CBOM MPOJIajHOM o0jekTy. Metoze yHanpehema npoaaje y

OJTHOCY Ha TUCTPUOyTEpe W MAJIONPOJajy IPUMEY]y C€ MPUINKOM JIAHCHPamba HOBOT

MIPOM3BO/Ia MIT HEKUX MTPOMEHa y TocTojehoj IMHUjU MPOou3Bo1a (HIIP. HOBO ITaKOBAhE),

cMameHOr Opoja mopyiiOvMHa Ha MOjeAMHUM JAENIOBHUMA TPXKUIITA, MOBOJHHU]E MOHY/E

KOHKypeHara, Benukor HuBoa 3anuxa (Filipovié, Kosti¢, 2001).

Crpareruje koje ce KOpHCTe y OJHOCY Ha mocpeanuke cy (Stankovi¢, Puki¢, 2014,
Ognjanov, 2013; Milisavljevi¢ et al., 2005; Kosti¢, 2003; Vracar, 1999):

AaBame TMOKJIOH-MPOMOTHMBHMX MaTepHjaja 3a JeKopalujy NIpocTopHja
(moctepu, KaleHIapH, CAaTOBM, CICNMjAJIHE TIOJHUIE 3a H3JIarambe CBOJUX
MPOU3BOJIA UTN);

AeMOHCTpalUje NPOM3BOAa Y MPoOJaBHHIAMA - Hajyemhe MNPUIUKOM
JMaHCHpamka HOBOT IMPOU3BOJA; MPOM3BOhad Moxke na MoHyau OoHUdUKaLU]jy
(HOBYaHM W3HOC) MAJIOTMPOJAABIMMA, Kako OM My OMOTYhHIM MPOMOIH]Y
NPOU3BO/Ia y MpOJABHUIM; OOHUHKAIMja MoXe OUTH moTpeOHa M aa Ou
MpojaBall MPHCTA0 Ja Ha IOJIMIE CTaBH O3HAaKy Ja je HEeKH NpPOHM3BOJ Ha
CHIDKCHHY;

CHelUjaIHO MPUKA3MBame U TPEJCTaBJbalbe MPOM3BOAa — 00aBJba ce Kana
Mpou3Bohad JKeJu J1a MPe/ICTaBh YUTABY JIMHHU]Y CBOJUX MPOU3BOJIa, YKa3yjyhu Ha
TO Kako ce Mel)ycoOHO momymyjy (HIp. TWHUja KOSMETUYKUX CPENICTaBa), WU
KaJia JKeJli YCIENIHO Ja MO3UIIMOHUpa MapKy CBOT IPOU3BO/JIA;

o0yyaBame M MOTHBHCam¢ MPOAAJHOr 0c00/ba IOCPEAHMKA — Yy LUJBY
ocrocobJbaBama 3a 00aBJbame Mpo/iaje 1 nosehame HEroBe 3aMHTEPECOBAHOCTH
3a KYMOBHUHY M JTUCTPUOYIH]Y TIPOM3BO/Ia; 00yKa ce€ CIIPOBOJIM HAa CEMUHApHUMA,
TPeHWH3WMa, NpPE3CHTalMjaMa, CaBETOBAamMMa, alld W TPEKO KaTtajora W
Opolypa, y IITaMIIaHOM WM AUTUTAIIHOM OOJIUKY;

OpraHu30Bake TaKMH4Yema Mel)y aucTpubyrepmma, Koja ce OJHOCE Ha
KOJMYMHY TPOJATUX TMpou3Bojga oapeheHor mpomsBohaua, ycmenrHo
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MPHUKa3MBakbE M U3JIarame THX NMPOU3Bo/a, UTA. Harpage mory 6utu poOHe min
HOBYaHe.

= JaBame MOIMYyCTa U NMpeMHja — JaBame MomycTa 3a oapeheHu 6poj nopynoduna;
JaBarb€ MOKJIOHA CTATHUM HApPYYHOIIUMA.

= jaBame oapeheHor Opoja GecnIaTHUX MPOM3BOJA TPEICTABHA ATTCPHATHUBY
JaBamy MOIMYCTA; Ha MpUMep, 3 mpousBoa ce 1o0uja mo meHu 2.

2.3.4. JIluuna poaja

JInuHa mpojaja MpencTaBiba jedaH OJ Haje(UKACHUJUX HHCTPyMEHATa MApKETHHIIKE
KOMYHHKaIje. 3aCHUBA CE€ Ha JUPEKTHOM (JJUYHOM) KOHTAKTy M JIBOCMEPHO] YCMEHO]
KOMYHUKaIju u3mely mponaBna u Kymma. JIndHa mpozaja ,,JJOBOJIU JIO HEMOCPEIHE
peakimje Kymama u TUMe JONPUHOCH HEMOCPETHOM FeHepUCalky MPUX0/ia; CAMUM THUM,
cMaTpa ce Jia je JIaKiie MepUTH mbeny edukacuoct (Ognjanov, 2013). Mnak, npakca je
MaJio JIpyrauddja, jep y TUIIMYHO] OpTaHu3allliju Mpojaaja je mocedHa QyHKIHMja, U YeCTO
ce JiemaBa Jia Cy yIpaBo Mpojiaja U MapKeTHHT cykoOJbeHe QyHKIM]je, nako O Tpedaito
7la IMajy UCTH [IUJb.

[Iponaja y HOBOM MHIIEHHjyMy C€ pa3jiMKyje U MEma y OJHOCY Ha panuje. Pokyc ca
TpaKermha HOBUX KyIlala ce IoMepa Ha 3aJpyKaBame mocTojehnx u rpaleme Be3a u ogHoca
ca BbHUMa, IITO je mpodUTadMIIHUja CTpaTeryja Hero akBU3MIIKMja HOBUX Kymana. [laxie,
ca TpaHCaKIIMja ce Mpeia3y Ha CTBapame 100pux ogHoca. Kako rmocroje paznuuute BpcTe
IpojaBalia U Mpojaje, pas3ivKyjy ce 1 0OCOOMHE Koje TH MpoJaBIM Tpeba Ja mocenyjy.
Jonanacon (Donaldson 1998 y Pickton u Broderick, 2005) ux je mneHTH(uKOBaO Ha
cieaehu HauuH:

" [poJaBUM KOJU KOMYHUIIMpAJy ca MOTpOIIaYMMa — NPUMapHO NpUMajy
nopyubune. OHH cy y 00JIacTU MaJIONpo/iaje, a MPOU3BOIM KOjUMa c€ OHH OaBe
Cy 4eCTO KO3METHKA, BUTAMHUHH, OeJla TEXHUKA U CII.

* JlponmaBuu koju ce OaBe MHAYCTPHjCKMM MaTepHjajiuMa — paje ca
KOMIIOHEHaTama, OpoJIOBMMa, MHXH-EPCKOM OIPEMOM, OJJHOCHO MOpylOHHama
BHCOKE BPEHOCTHU. 3a OBAaKBE MPOABIIE BAXXHO je J1a UMajy 100pO MO3HaBame
MIPOU3BO/Ia KOj€ HYJE, Te 100pe BELITHHE MperoBapama

= [IponaBuu xoju ce 6aBe MpoAajoM ApKaBM (BN U KHEHUM areHiyjama) Win
WHCTUTYIIMjaMa — y OBHUM CIIy4ajeBUMa c€ Mpojiaja 00aBjba MPEKO TEHIEpa U
jaBHUX Ha0aBKu, Te je NOTpeOHO OWTH CTpydyaH Yy IMHCaky TEHIEPCKe
JOKYMEHTAIH]je, aJIi ¥ TI03HABATH CUCTEM OJ[Ty9IHBaba.

* JlponaBuy KOjU HHCY AUPEKTHO Y KOMYHUKALMjHU Ca MOTPOIIAYEM OJHOCHO
MHAYCTPHjOM — aJId TIOJpXKaBajy AUCTpUOyTepe, MaJIonpoaajHe 00jeKTe U CIl.

* JlponaBiu koju ce 6aBe K/bYYHHM KYNUIHMMA (KOjU HUCY HY)KHO M KYIIU KOJU
noHoce HajBehu npoduT nnny oopT, Beh Ky Koje KOMIIaH!ja IO HEKOM OCHOBY
MPOTJIaCH KJbYUYHUM)

= Tene nponaja
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» CucreMcka npojaja

»  ®dpaHimu3Ha Mpojaja

* HHTepHalMOHATHA TpOJaja — HAPOYMTO BaKHA YKOJIMKO C€ pagd o
KYJITYPOJIONIKH Pa3IUYUTHM PErMOHUMA, jep MpaBUjia HUCY UCTa CBy/a. Benuka
j€ pasnuKa y 3anaiHoj ¥ ICTOYHO] KYJITYpH, Y HABHKaMma U mpolieiypama, u Tpeda
HX NO3HABATH U MOHAIIATH CC Y CKJIaAy Ca JIOKAJIHUM ITpaBUJINMA.

Opranu3zanyja npo/iaje Moke OUTH yCMepeHa Ha TEPUTOPH]Y, Ha IPOU3BO/I, WJIH HA KyIIIa
(kujeHTa). YKOJIMKO je OpHjeHTallja Ha TEPUTOPH]Y, Taaa MPOJABIH MO3HAjy CBOJY
TEpUTOPH]Yy ,,KA0 CBOj [em*, pa3ymejy H3a30B€ KojuMa C€ TH KyMNId HOCE Ha TOj
teputopuju. Mehytum, ako je mopTdonaro KOMIaHuje BEIUKH, WIH Ce CTAIHO LIUPH,
3axTEB MPeJ MPOJIABIEM je BPJIO KOMIUIEKCAH U CUTYPHO je Ja He MOXKEe UMaTH jeTHAKO
3HAalE O CBAKOM OJ THX NPOHM3BOJA. Tako MOJAKO MOYHILE /1a epoJupa TMOBEPEHE H
ayTOPUTET KoOje je m3rpaamo. J[pyru HAaYWH, OpjeHTalHja Ha TPOU3BOM, j€ jETHAKO
npoOiieMaTidaH — MPOJABIM TO3HAJy Mpowu3Boja (WM JUHHjY), Te Kymma mocehyje
OHOJIMKO TIPO/IaBalia KOJMKO UMa Pa3IUYUTHX MTPOU3BOJIA Y jeHO] KOMITaHUjU. TO HUje
€KOHOMHUYHO, a HU 100po mo umuy komnanuje. OpHjeHTalnuja Ha Kyllla U HEroBe
notpebe je moHekIIe mpeBasuiiia oBe mpoodsieme. [Iponaja ce opranuzyje mo TPKUMITHMA,
HITp. (PMHACHjCKE YCTAaHOBE, MAJIONPOaja U MPOU3BOHA, jep Cy MOTpede OBUX TPIKUIITA
Jpyrauuje, paroBapa ce Ha Jpyrauvju Ha4uH, U T€ ce MPOoJaBLu crenujanusyjy. Umm je
opraHusaliyja o BeJIMYMHM KyIIla, T€ ca KyIIiuMa KOoju TPOIlE BUIIIE, U ca KOJUMa ce UMa
BUIIIE TIOCIA, pa3roBapajy THMOBH, JIOK HEKH MIPOIAaBIU BOJIE PadyyHa O HEKOJIMKO MambHX
kynana. Takohe, mpojaja mMoke OWTH OpraHu3oBaHa TaKO Ja jelaH Je0 pajd Ha
aKBU3WIIMJU HOBUX KyTala WIN MPEICTaBJbalby HOBUX MPOU3BOA, JIOK JAPYTH JE0 PaH
Ha ,,0pXkaBamy* nocrojeher nocia. Kako he npospaja 6utu opranu3oBaHa 3aBUCH O]
JIeNIaTHOCTH, BEJIMYMHE U APYTUX CHara KomMmaHuje (IucTpuOylivja, BEIITHHE MPOaaje,
MapKeTUHT), Te MOTpeda BUXOBHX Kymala. Y CBaKOM CIy4ajy, BaXHO je OMTH J0CIe/1aH,
KOJIMKO TOJ KOMIUIEKCHO OWIIO, jep OJ OpraHu3alije Mpojiaje 3aBUCH U Kako he ce
OpPTraHU30BaTH MapKETHHT.

VY mpemHocTH ymuHe Tponaje cmamajy (Stankovié, Puki¢, 2014, Filipovié¢, Kosti¢-
Stankovi¢, 2014):

= HemocpeaHo oOpahame MojelMHaYHUM KYIIIUMa, Y3 BUCOKY J03Y YBa)KaBamba;

"  YCHOCTaBJbam€ JMjajiora U ABOCMEpHE KOMyHHUKAIIM]je, IIPU YeMy KyTiall akTHBHO
yUYECTBYj€ Yy pa3roBopy, npykajyhu BemTOM MpoAaBIly 3HaYajHe MHPOpMALH]E;
yCIIOCTaB/ba C€ JUPEKTHAa MHTEpakuuja u3Mmely mpojaBma M KyIlla, YuMe je
npojasily omoryheHo na yrBpau cnenuduyHe norpede U eBeHTyalHe npodieme
KyIIIa ¥ Jla Ha OCHOBY TUX MH(OpMaIlija HarpaBu oaroapajyhy u npunaroheHy
MPE3CHTAIN]y TTPOU3BOJA / YCIyTa;

"  YCHOCTaBJbabkh€ MO3UTUBHUX OAHOCAa m3Mely mpojaBma m Kymma, Kako O ce
3aJJ0BOJBHIIE TIOTpeOE KyTIIla U TIOCTHUTIIN JOOPH IMOCIOBHU PE3YJITAaTH MPOAABIIA;
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MOTYNHOCT OpraHH30Bamka U KOHTPOJIC YATABOT IMpoleca Mpoaaje, o MOYETHOT
KOHTAKTa ca MOTCHIMjaTHUM KYIIMMa JI0 3aKJbydema Ipojaje, y3 MoryhHoct
MOJICTHIIakha HAa KYIIOBUHY;

ycMepaBame NPOJajHMX AKTUBHOCTH Ka KYyMNIMMa 3a KOje IOCTOjH BElMKa
MoryhHocT f1a he npousBog / yciayry KynuTH;

MOTyhHOCT 1aBama JeTaJbHUX HH(POpMaIija 0 MPOU3BOIY / YCIIy3U Ha KpeaTuBaH
HAYMH NpuiiaroheH norpedama Kymua;

MOTYhHOCT JeMOHCTpaIlyje MPOU3Bo/ia M HAYWHA FErOBOT (PYHKIIMOHHCAA, Y3
UCTHIIAE TPEIHOCTH y OJHOCY Ha JIpyre MPOW3BOJAEC HCTE HAMEHE; OBO je
HApOYUTO 3HAYAJHO KOJ CIIO)KEHUX U HOBUX ITPOU3BOJIA;

BeJIMKEe MOTYNHOCTH 32 NIPY>Kamke MIMPOKOT CIIEKTPa MOCTIIPOIAJHUX YCIIyTa, IITO
BOJIM Pa3BHjamy MYyrOPOYHHX OJHOCA ca KyNIMMa 3aCHOBAaHHMX Ha IMOBEPEHY,
guMe ce 00e30el)yje 3a10BOJECTBO U JIOJATHOCT KYIala M yCIEeITHO TPaJd UMHII
OpraHm3almje.

KibydHu y4ecHUIM y nporuecy JIMYHE Mpo/iaje Cy MpoiaBall v KyTail.

IIpoaasan - [Ipuirkom ogabupa npoaBaia 3a Y1H JUYHE MPOJIaje, MOKEIHHO j€ BOJIUTH

ce KputepujyMom uaeHTudukaiuje ca kyniem. To 3Hauu aa he mpoaasail uuje cy Tu4He

KapaKTCPpUCTUKE CIIMYHE KYITYCBHUM HUMATU Behe H3rjIcac aa Immpou3BO/ / yciayry npoJa.

Ocrane 3Ha4ajHe 0COOMHE KOj€ yCIelIaH mpoaasall Tpebda ja mocenyje, cy:

emmaryrja (CmocoOHOCT Mpojasiia ga oceha uCTo mITO M Kymar),

CaMoTIOy3/1albe M CHaXaH ero (jaka »espba Ja Ce€ HEIITO MpOoAad, YCIHEIIHO
MPEBA3MIAKEHE U ,,3PaBO" IPUXBATAHE 0/101]amka),

€HTY3Mja3aM U MOOEeTHUYKH IyX,

IIMPOKO 00pa30Bamke U KPEaTUBHOCT,

SHEePrUYHOCT U KOMyHUKATUBHOCT,

CTPIJBMBOCT U (PJI€KCUOMIIHOCT,

Op3vHa pa3MUIILJbamka U PearoBama,

YIIOPHOCT, CAMOYBEPEHOCT U TIPOJIOPHOCT (aJIK HE M arpeCHUBHOCT),

kao u npodecuonantoct (Stankovi¢, Puki¢, 2014; Filipovi¢, Kosti¢-Stankovié,
2014).

Ocum BepOanHuM, MOTPeOHO je na Aodap Mpojasal] OBliajla U TEXHUKaMa HeBepOasiHe
KOMyHHUKaruje. BemrrHa npaBUiiHOT KOMyHHUITMpamka U OMXohema je y MPoIecy JINJHe
MpoJaje o] nmpecyaHor 3Hauaja. [1ocToju HEKOJIMKO OCHOBHUX IpaBHiia KOjUX O6u p06ap

InpoaaBal Mopao ia €€ nmpuapixabBa, a OHa C€ OAHOCC Ha:

n3beraBame recTUKYyJalyje U ynoTpede peun u3 ’aproHa Kao 1 CTpaHUX pedH,
CTaJIHO MPO(ECHOHATHO ycaBpIlIaBambe,

W3HOILIEH-Ee CaMO POBEPEHUX U MOTBpleHux nHpopmanyja,

CIIOHTAHOCT U OJJMEPEHOCT Yy OnXohemy ¢ Kynuma.

69



[Iponasar, Takohe, Mopa mocenoBaTu COCOOHOCT OP30T Pa3MHIIIbakha Y HEU3BECHUM
CUTyalujama, CliocCOOHOCT BepOATHOT U3pakaBamkha MUCIH, PABHIIHOT pacyhuBama, Mmoh
yOehuBama, CTpIUbEHE, BEIITHHY CITYIIakha U MOCTaB/bamkha MUTaka, KaKo OU J01Iao 10
ca3Hama Koje cy moTpede U )KeJbe KYIIa i KaKo OU My y CKJIaTy ca THM H3JI0KHO TIOHY/TY.

[Mponajao ocoOsbe mpencraBiba Be3y u3Mel)y opraHusanvje W WEHUX KIHMjeHATa, U
opraHuzanju npyka 3Hauajue uHbpopmanmje o muma (Kotler, Keller 2006).
[IpodecnoHaiH MMHUII TIPOJABLA jeIaH j€ OJf Haj3HAYajHHJUX €JIEMEHAaTa y IpoIecy
nuyHe npoaaje. To he, Beoma 4vecto, OMTH W TPBU yTHCak Koju he kymar ctehu o
OpraHu3alyju, OJHOCHO Kymalr he, Ha OCHOBY YTHCKa KOjU je CT€Kao O IpOaBILy,
W3TPAIUTH CBOjy CIUKY O II€JI0] OPTaHW3alfju U OJUTYYWTH Ja JIU JKeMu Ja yhe y
KYTIOIPO/IajHU OJHOC. 3a MHOTE KyIIIe, ipoaasail je opranusaruja (Kotler, Keller 2006).
300or Tora je mpodecCHOHAIIHM WMHUI TPOAABIA HM3Y3€THO BaKaH, HAYUH HHETOBOT
OJIeBamba, JIpKarmba, HEroB CTHJI MM HEIOCTAaTaK CTWIA, YPEAHOCT WIM 3aIlyIITEHOCT,
MHOT'0 TOBOpE HE CaMO O MPOJaBIly, Beh 1 0 opraHu3alyju Kojy OH MpeacTaBiba. Tenrko
j€ 3aMUCIIHUTH HoJie 030MIbHY OpraHu3aIyjy Koja he cBojuM npeacTaBHUIIUMA TO3BOJIUTH
HeMap, UK HEYyMEPEHOCT y OJIeBakby U HEMOCIOBHOCT Y IOHAIIAKY.

Kynan - IlpemHocT Jim4He mpoaaje HaJ OCTaIMM MHCTPYMEHTHMA MapKETHHIIKE
KOMYHHKAIIH]e OTJie[a ce y TOME IIITO IMPOIaBIily oMoryhasa aa y TMpeKTHOM KOHTAKTY U
pasroBOpy OTKpHje 3aXTeBe, kKeJb€ U OYCKHBama MOTEHIIMJATHOT KyIIa, T€ Ja CBOje
MPO/IajHE HATIOpPE YCMEPHU Y TOM TpaBily. Pa3nmuuuT Kymnim o1 MCTOT IPOU3Boa / yCIryre
MOTY OUYEKHMBATH CACBHM pa3JIMIWTE CTBapH. BemT mpozasarl je Ty Ja ca3Ha ITa Kymary
Ta4yHO JKeIM W Ja mpoHahe MOBOJbHO aprymeHaTta na ybOemu Kymua jaa ToHyheHu
MIPOU3BO/I, OJJHOCHO YCIIyTa, IOCelyje YIIpaBo OHE 0COOMHE KOje KyTall TPaxH.

Wmajyhu y Buay pazauuuTo OpraHM30BaHy Npojajy, Moke ce pehu na moctoje aBa
Ha4yMHa KaKo Cce Mpoliec Mpojaje Moxe oABHjaTu. TpaaulinoHalHa, OHAa KOja HE YKIby4yje
notpebe Kymaria ce ojBHja o ciaeachum dazama (Ognjanov, 2013, Kotler, Keller 2006):
" ppumpeMa MpeAcTaB/ba 3HauYajaH J1e0 Mpolieca JUYHE TPojaje, jep AONPUHOCH
BeheM camormnoy3namy TpojiaBia, Kao W YCHEIIHU]0] MPE3eHTallUju TPOU3BO/IA.
ITopen Tora mro ce MOXe CYyOUMTH ca HEOOMUHUM MHUTamkUMa M MpuMendama,
JIeTaJbHO W TEMEJbHO MO3HaBaWke OHOra INTO Mpojaje, Ka0 U KOHKYPEHTCKE
nonyne, nomohu he nponasity aa ce cuale y cBakoj cutyauuju. C gpyre crpase,
BehMHa nuTama ce MoHaBJba, OJ KyIIa M0 KYyIMIa, Te MpojaBall MOXe UMaTu
YHAIpe.l IpUIpeMIbeHe OAroBoOpe. Y CIIENIHO 3aKbyUeHhe MPo/Iaje Ha Kpajy uax
3aBHCH OJI KYIIIIa, T1a je CBe IIITO MPOoIaBall pay yCMEPEeHO Ha Harope Jia ce KyIail

yOenu y CBPCUCXOTHOCT KYTIOBHHE.
=  OTBapame OJIHOCHO YCTIOCTaBJhamke €PEKTUBHOT KOHTAKTA - y OBOj (ha3u Ouio 6u
N00pO yCIIOCTaBUTH HEYCUJbEHY, CIIOHTaHy KOMYHHKalMjy ca Kymiem (Ha
IpUMep, TOBECTH PA3roBOp O HEPOPMATHUM WM aKTYEIIHUM TeMama), Kako Ou
ce Ha IWera OCTaBHO IOBOJbAH MpPBH YTHCAK KOJU j€ YECTO W HAjBAXHUjU;
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MOHAIIalke MpojaaBna Tpeba na Oyne MOCIOBHO, Jby0a3HO, ajaM HE CYBHIIEC
(hamMunjapHo;

yTBphuBame Kym4eBHX NOTpPeda IpEICTaB/hba OCHOBHHM 3aJaTak CBaKOT
MPO/ABIIA; CTOTA j€ HEOMXOJIHO Pa3BUTH BEUITHHE €()EKTUBHOT WMCIHUTHBAMA U
Cllylllarba; W3 OBOTa IMPOMCTHYE 3aKJbyyaK Ja je MOTIYHO MOTPEHIHO Kaja
IIpoJIaBaI] HEIPECTAHO TOBOPH — KyTaIl je€ Taj KOju Tpeba BUIIle Ja nmpuda, U3 4era
he nmponasar n3Byhu nparouene uapopmariyje;

JEeMOHCTPalMja MPOU3BO/IA U NMpPe3eHTalKja pellemha KynmuyeBuX nmorpeda —
MpojaBall caja TOBOPH O NPOHM3BOJY HIIM YCIy3H, TakO Jia MPBO MPHUA0OH]je
MKy KYIIIa, TOTOM Jia Ta 3aHHTEpeCyje 3a IPOU3BO/I, 3aTUM Jia IIPOOY/IH KEJbY
KYIILIa J1a TIPOU3BO/I KYIIH U, Ha Kpajy, Jia ra HaBeJe Ja To U ypaau. [Ipe3enTanmja
Tpeba BumIe na Oyne ycMepeHa Ha KOPHCT, T0OpOOUT, MPeJHOCTH 3a KyIIa, Ha
BPEIHOCT KOja My ce Hynu (OpHjeHTaIlja Ha KYIIa), a Mamkbe Ha JIEMOHCTPAIU]y
caMHUX KapaKTepUCTHKA MPOU3BOJa (OpHjEeHTaIMja Ha MPOU3BO[), a OTpede je
cazHao y mperxoaHoj (asu. IIpomaBam Ou, TOKOM Mpe3eHTaluje, Tpedaio aa
HACTaBH Jla OJ[p>kaBa e)EeKTUBHY KOMYHHUKAIIM]y ca KYIIIEeM, KaKo OU IMPOBEPHO
J1a JIK je OHO O YeMy TOBOPH 3HAUYajHO 3a KYIIIA;

npeBa3ujiaKeme MPUMeA0H — Kymal ce€ PETKO KaJl OJJIy4YH 3a KYIOBHHY 0€3
MPEeTXOAHOT ynyhuBama npumendu, koje ce Hajuemhe ogHOCE Ha KBAJIUTET,
OJTHOCHO IIeHYy mpowu3Boja. Tajga mponaBal] Mopa 3aJpXaTd MO3UTHBAH CTaB,
Tpebano Ou na oBe mpumende caciaylla U apryMEHTOBAHO OJIFOBOPH Ha HHUX.
Iperopyyyje ce TEXHUKA ,,7a, alli...“, TJIe ce MPOoJaBall HajIpe CIOKH ca KYIIeM,
a OHJIa M3HEecCe ApYyrauuju CcTaB, yBeK Bojaehn pauyHa aa He moBpeau ocehama u
noctojancTBo Kynma. Kaga je y nuramy paj ca KJby4YHUM KYIIIMMa, OBaKaB BU/T
KOMYHHKAIlMje PeTKO KaJl MMa MO3UTUBAH UCXOJ, T€ Ce MPUMEHY]Yy HEKe Apyre
TEXHHUKE.

3ak/byueme Mmnpojaje — Hajuemhe je noTpeOHO Ja mpojamall Ipey3Me
MHUIIM]aTUBY OKO 3aKJbyUea MpoJiaje, jep Kymnai y oBoj a3y U 1ajbe MoxKe OUTH
HEOJUTYYaH ¥ MOXKE JKEJIETH OJiIarame JOHOIIEHhA OUTyKe O KYIIOBUHU; TEXHUKE
3aKJbydeha IMpOJaje Cy PE3UMHpAe Haj3HAUYaJHUJUX CTaBKHM U TPAKEHE
HapyOe, WM TaK TOHyAa IOCEOHOT JOTOBOpa paad 3aKJbydema Ipojaje
(3aKJpyueHe ca YCTYIKOM), Kao IIITO je, Ha MpuMep, Tahame Ha paTe, Wik HeKa
Jpyra BpcTa OJUIOKEHOT Iutahama; TMoHeKaa he OUTH MOTpeOHO MOHYAUTH
CMELHjaIHy LIeHY, MOMYCT, MOKJIOH U CIMYHO;

op:KaBam€ KOHTAKTa, OJHOCHO oOe30ehuBame 3a70BOJbCTBA Kymlia M
CTBapam€ MO3UTHBHOI MMHIIa OpraHM3alije — uHTepec BehuHe opraHuzanuja
jecTe yCTIOoCTaBJbamke TyrOPOYHHX OJTHOCA ca KYIIIMMA; IPO/IaBall MOXKe TIOKa3aTh
Ja My je 3aucTa CTajo J0 Kymma Tako mTo he, HaKOH 00aBJbeHE KYIOBHHE,
MIPOBEPHTH Ja JIK j& Ca UCIIOPYKOM CBE OMJIO y pefy, a JId je Kymnall 3a/10BOJbaH
MPOU3BOJIOM M CIIMYHO. Ha Taj Ha4WH mpojaBalr ce MOXe HaJaTH MOHOBHO]
HapyIOWHU, Ka0 U JaJbUM IIPEropyKaMma.
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Wnak, 3a Behe npojekTe OCHOBHA MPETIIOCTaBKA Jla CBE MOXKE Ja C€ 3aBPIIU y jEIHOM
JaHy Yy jeIHO] TMoceTH He Baku. Takohe, ma OM ce OJHOCH pa3BHjalid, a HE CaMo
3aKJbYYHMBAJIC TPOJaje, HeKaja HUje JoOpo OJAroBapaTH Ha MpuUMende oamax, jep TO
cTBapa HexesbeHe edekre. 3ato ce mpenopydyje CITMH’ wmozen, koju myrem
WCIHUTHBAaka, OJJHOCHO IMOCTaBJbaba MIPABUX MUTAMA, 3aUCTA J0JIAa3H 10 oTpeda Kynana,
U TEK KaJa uxX J00po pasyme, W IITa je JO Tora JIOBEJIO, U aKO je CHTypaH Ja HEerona
MOHYJA jecTe OATOBOp Ha mpolbiieM Tpeba Ja MOHYIU CBOj MPOU3BOJI, U TO Y GopMu
pelaBama mpooiiema.

JloGap mpou3Boa ¥ BEHITH MPOAABIM Cy Ouinn mobenHndka komOuHanuja. [lanac je taj
MPUCTYN MPEBUIIE CKYM, Mamke edukacaH u orpannyaBajyhu y nopehemy ca pactyhum
OpojeM anTepeHaTUBHUX MPUCTYIA — AUPEKTHA IOIITA, TEJIEMapKETHHT, POJaja ImyTeM
WHTEpPEHEeTa, MPETIPO/iaja U pa3Hu IOCIOBHH napTtHepu. KoMmmanuje Koje Kopucrte HU3
IUCTpUOYTUBHUX KaHAlIa KaKo O 3aMEHHIIM TUPEKTHY MPOJIajy yCIIeBajy Ja JOCTHTHY
3Ha4YajHO HMXKE TPOIIKOBE MAPKETHHTA U MIPOAaje, a ca Apyre crpane Aa yBehajy mpuxon
Y MTOKPUBEHOCT Tp>kuITa. To uM ycresa jep 1006po Oupajy aa KOpUCTe BHIIE KaHalIa KOjU
he natu HajOosbe eekTe y UCTyhaBamy NoTpede MTo KoMIlaHuje mTo Kynama. Kopuct
OBOI' NIPUCTYNA MOXXE OMTH Yy CMamelhy TPOIIKOBA, IMOKPUBEHOCTU TPXKUIITA U
ycknahuBamy ca kynuuma. [loHOBHHM cerMeHTHpameM 0a3e Kymana 1o HajepuKacHUujuM
U e(peKTUBHUJUM KOHTaKTUMa IO KaHaly MOXe ce JohM A0 HHXKHMX TpPOIIKOBA.
[TokpuBeHOCT TpXKHUINTa C€ TMOOOJBIIABa IMOHOBHUM TpyHHUCameM (parMeHTHCAHOT
TPKUIITA MAJIMX M PACTIPIIEHUX KyTalna, yrmoTpedoM KOPUCHIYKOT CEpBHCA, HMHTEPHETA
i Mpexe quctpudyrepa. Ca kymnimMma ce yckialyyje Tako IIITo UM ce T03BOJIH Jia Oupajy
KaHajle KOMyHUKallije€ U TpaHCKallKja, IITO MO3UTUBHO yTU4e Ha ocehaj 1a oHU uMajy
KOHTPOJTY, @ HU HE BOJIE CBH J]a Oy1y KOHTaKTHUPaHU YECTO.

" CTIMHO C (curyanmja) — NpUKYIJbakhe YnbeHnna 1 napopmanuja, I1 (npodiem) — mra cy notemkohe,
HE3aJI0BOJbCTA, IITO OTKPHBA HE3310BOJbEHE NoTpede, M (MMIumiKanuje) — mra cy jour npodsiemMH, 10 yera
cBe MOXke (M jecTe) HoJa3uio, Tj. Mojanimabame npobdiema, H (morpede- needs) — koja je BpegHoCT
npoOiemMa, OJTHOCHO pelllera, Te UCKa3 MOoTpede, JKeJbe 3a PelIeHheM KOje MOKe MPOAaBall Jia MOoHY/IH.
ITocne cBuX THX THTama, Kynan je (OKyCHpaH Ha IpOHAJaXeme pelema y (OpMH Koja NMpoJAaBIy
oJiroBapa, Te MOXKe JIa MOHY/IK CBOj IPU3BOJ HA HAYMH Ja 32 KyIIla KMa caMO KOPHCTH.

© 1990 Huthwaite Research Group Limited, SPIN® is a registered trademark of Huthwaite Research Group
Limited
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3. IIyT noHomema oasiyke o m300opy oapehenor Openaa
(Customer Journey — KOpMCHUYKO HCKYCTBO)

JIok KOMITaHHje KeJe Ja M3rpaje Be3e ca CBOJHUM MOTPOIIAYMMa, ITOTPOIIAYd caMo
noHekayq ocehajy 1a umajy Be3y ca KOMIaHHMjaMma ca KojuMa mociyjy. HoBu mpuctyn
OZHOCA Ca TMOTpOLIaYMMa IIOJpa3yMeBa IHUXOBO IIO3HABAamkE, II03HABAKE U
npuiiarohaBame acopTUMaHa yciiyra norpebama u jkejbama notporurada. [{ub je na ce
00e30e11 KOHTUHYHPAaHH KOPUCHUYKU CEPBHC, OHOCHO J[a C€ YCIIyre yCMepaBajy Ka
HOTPOIIAYKO] CTPATETHjU yCarJIallleHo] ca CaBPEMEHHM MapKeTUHT KoHenToM. Jlakie,
CTPYKTYpY HpPOM3BOJA M YCIyra MoTpeOHO je MPUIAroWTH CTPYKTYpH KOPHUCHHKA ca
HOCEOHMM aKIEHTOM Ha JI0OJaTHE BPEAHOCTH YCIyre, KOje Cy BakHE HpH JehUHUCADY
poUTaAOMITHUX KOPUCHHKA.

CuHTarMa “meroBo BEJIMYAHCTBO - MOTPOIIa4”’ TOBOPH Jia j¢ HAIOKOH Iodesa Jia ce
cXBara yJiora ¥ 3Ha4aj MOTpoIlllaya 3a MmocjioBame U cynouny npeayseha. Cea mpemyseha
KOjUMa je NOTpoIIay y LIEHTPY JAellaBama, Iovesia Cy /1a yBa)KaBajy MUILJbEHA, CTABOBE
U noTpebe Kymana. Aju, MOMITO HU KOHKYpPEHIIMja He TyOu Bpeme, jaBjba ce motpeda 3a
ycIloCcTaB/bamkeM UBpIhe U TyropodyHuje capaime ca norpomaynma. Konauno, cymruna
ujeje MapKeTUHIa Iojla3u O] ’KeJba M MOoTpeda mMmoTpollaya, Koje Cy HCKazaHe Ha
TpkUTy. OPHjeHTUCAHOCT Ka TPXKHUILITY M MOTPOIIAYMMa j€ HEOIXOJHA, ajlH, CBAaKaKOo,
TO HHJe JaKo noctTuhu. MapKkeTHHIIKY yCIeX 3aBHCH, IIPE CBera, 0J1 HoTpouaya, koju he
HemTo npuxBaTuTh WK Hehe. [Ipeayseha koja cy ycmepeHa Ka CrioJballilbeM OKPYXKEbY,
OKpeHyTa Cy U MOTPOIIaYnMa, 1a he MpBu yoUnTH MpOMEHe Ha TPXKHIITY JI0 KOjJUX MOXKe
nohu. 3a paznuky o BUX, npenyseha koja cy okpeHyra cebu camuma, yBek he OuTH
u3HeHal)eHa JemaBambMMa W IpPOMEHaMa Ha TPXKUIITY. 3a uirpahuBame AYTOPOYHHUX
OJIHOCA ca MOTpOIIayrMa, Ha 000CTpaHO 33aJJ0BOJHCTBO, HEOMXO/HA j€ HOBa MOCJIOBHA
¢unozoduja, cTBapame U CripoBol)emhe MIAHCKUX aKTUBHOCTH Pajid OCUTypama TPajHUX
Be3a ca nmpodurabusaum notpomauynmMa. butHo je na ce mponahe Hajoosbu ofHOC U3Mehy
notpeba u xKeJba MOTPOIIada U KOPUCHHYKOT CepBUCA KaKO OM Ce Taj OJJHOC OJpPXKao.

[lopen uHTerpucaHmx MapKEeTHHI KOMYHHMKallMja, 3HayajaH Opoj pajoBa U Tema y
MapKeTHHTY ce 0aBM HMCKYCTBOM TMOTpolnada win kopucHuka (Customer Experience)
TOKOM KOMIUIETHOT TIpolieca KYyNOBHHE oOjpeheHor Npou3BoAa-yciayre, OJHOCHO
MCKYCTBOM KOj€ MOTpOIlay, Kyrall, KIHjeHT, KOPUCHUK UMa ca OpeHI0oM ca OCHOBHUM
LIUJBEM J1a TO UCKYCTBO OyJie MO3UTUBHO, CHAXHO U JoHOocU npo¢ut. [Ipema Accenture
(2015; y capanmu ca Forrester), ynanpehuame nCKycTBa KOPHCHHKA je TPBa Ha JHCTH
HajBAXHUJUX MPUOPUTETA Y HapeneHoj roauHu BehuHu MeHayepa. MHore KoMIiaHuje,
kao mro cy KPMG, Amazon, Google umajy (yHKIHje KOje Y CBOM Ha3WBY HMajy
HCKYCTBO KOPUCHUKA (OMJIO 1a Cy MEHallepy, U3BPIIHU AUPEKTOPHU, U CII.) Ca LIMJbEM Jia
Kpeupajy M ynpaBjbajy UCKYCTBOM CBOjUX KOpUCHHUKa. [Ipema pe3ynTaThma TroOAMIIEE
anketre JojanHoctu Openma Carlson Marketing Group (Smith & Wheeler, 2002)
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nojanHocT OpeHay omana 3a 25%, AOK KOJA KoMIaHHja kKoje 06e36elyjy Hagnmpocedan
JOXHBJbA] KyIala y Tadykama KOHTaKTa U y pa3jIMuyuTHM KaHaluma, Taj HUBO je 33%
BUIIM y OAHOCY Ha Tpocek. [loTpedy 3a n3ydaBameM J0XKHBIbaja Kylala HarjamaBajy
Mejep u lIBarep (Meyer u Schwager, 2007) kxoju cy yTBpIWIIU Ja TIOCTOjH BEIHKH ja3
u3Mely neprenuuje KOMInaHuja u Kyrama y 0JJHOCY Ha JI0’)KuBJbaj. CaMo ocam IporieHarta
Kynama ONuCYjy JO0XHBJBaj KOju 100ujajy Kao cymepuopad, nok 80 mporiieHaTta
KOMIIaHU]ja OMHUCYje JO0XKHUBJbA] KOJU HCIOpPYUyjy Kao cymepuopaH. [ludepeHumpame
caMo Ha OCHOBY TPAJHMIIMOHATHHUX €JeMEHAaTa HHje BUIIE OAPKUBO U CBE BUIIE ayTopa
cMarpa J0XKHBJbaj Kymala Kao HoBU eeMeHT audepennujanuje (Pine & Gilmore, 1998;
Pine & Gilmore, 1999; Shaw & Ivens, 2005; Rahman, 2006; Chakravorti, 2011; Chauhan
& Manhas, 2014). V cBetny ycrocTaBjbama JTyrOPOYHUX OJHOCA Ca KYIIMMa, Opoj
Tayaka KOHTaKTa ca Kynmiuma ce yBehaBa, ma ce jaBjba HEONXOJIHOCT YIPaBJbamba
J0KUBJbAjeM KOju ce jaBjba y TUM Tadkama (Gentile, Spiller & Noci, 2007). Yak ce
HallOMHIGE J]a je JIOKHBJbA] HEIITO ITO he MpeAcTaB/haTd OCHOBY CKOHOMHJE U
mapketunra oynyhuoctu (Caru & Cova, 2003).

Kpajem npormwutor Beka [lImut (Schmitt, 1999) je nrcao o BaXXHOCTH HCKYCTBAa KOPUCHHKA,
a ITaju u l'mnmop (Pine u Gilmore, 1998) uncucTHpajy Ha 3HaYajy HCKYCTBA Y JAHAIIHEM
APYIWITBY U NpWIMKaMa 3a pacT KOMIIAHMja YKOJIMKO C€ Kpeuepa CHAaXXHO, BaXHO U
IYTOpPOYHO UCKYCTBO. MapKeTHHI HayKa MaJlo Kacka, U YIJIaBHOM ce 0aBU KpeupameM
BPEHOCTH KOPUCHHKA 3a KoMMaHuje, ca (okycom Ha merpuky Tuma CLV (eHrm.
customer lifetime value) (Gupta, Lehmann, u Stuart 2004; Kumar u Shah 2009), a ue
KpeupamweMm BpenHocTH 3a kopucHuka (Bugel 2010; Kumar u Reinartz 2016).
WuTepecoBame 3a OBy TeMy pacTe ¢ OO3MpOM Ja KOPHCHHUIM CTYNajy y OJHOCE ca
KOMIIaHHjaMa Ha pa3HUM MECTHMa y pa3HUM KaHaJIMMa U MeIijuMa, IITO JOBOAM 0 CBE
KOMIUIEKCHUJUX pyTa Ha MyTy J10 OpeHaa.

KomnaHnuje ce cyouaBajy ca yop3aHoM (hparmMeHTannjoM Meiija 1 KaHalla, a yIpaBJbamke
THME, T3B. OMHHU-KaHaJMMa je HOpMa y JaHallmeM mocioBamy (Brynjolfsson, Hu, u
Rahman 2013; Verhoef, Kannan, u Inman 2015). ITopex Tora apymTBeHe Mpexe I0BOJIE
U 0 KOMJIGKCHUJUX OJHOCAa M Mel)y KOpHCHHIIUMA, jep CYy HUXOBE HHTEpaKIuje
oMorylieHe U onakiaHe, MTO Cy HOBH M3a30Bu 3a kommnanuje (Leeflang et al. 2013; Libai
etal. 2010). Kommanuje nmajy cBe Mame KOHTPOJIE HaJl HCKYCTBOM U LIEIOKYITHHM ITyTEM
KOPHCHUKA, IITO Kperpa HOBa MecTa 3a MHTepakiujy ca 6penaom. Kako 6u ogrosopuie
Ha €KCIUIO3M]y HOBHX, MOTEHIHMjaIHUX Tayaka y KojuMa ce OpeHJ] U KOPUCHHK MOTY
CPECTH M CMambeHY KOHTPOJY HaJ MCKYCTBOM, KOMIIaHH]€ MOPAjy J1a MHTETPUIILY MHOTe
byHKIMje, KOje YKIbYUY]y omnepalirje, JOTUCTHKY, MapKEeTUHT, Jbyacke pecypce, UT, na
U MHOT'€ IapTHepe Kako Ou MCKycTBO OMiIo mo3uTHBHO. Maio je pehu na je To cioxxeH
3a/1aTaK 3a KOMIaHuje Koje Ou Tpedaso 1a Kpeupajy, yrpaBibajy ¥ JIOHEKJIE KOHTPOIHUIITY
HCKYCTBO M MyT cBakor kopuchuka (umnp. Edelman u Singer 2015; Rawson, Duncan, u
Jones 2013).
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U Hayka ¥ mpakca ce CIaxy Jia je YKYITHO HCKYCTBO KOPHUCHHKA MYJITHIANMECH3MOHATHU
KOHCTPYKT KOjH YKJbY4yje HEKOJHUKO KOMIIOHEHTH — MHIILBbEIE, EMOIIHje, MOHAIIAbE,
ocehama u conmjaany kommoneHty (Schmitt 1999, 2003; Verhoef et al., 2009). Annu,
CaMo MCKYCTBO C€ MOKE OJJHOCHUTH Ha crieln(UYHE acIeKTe MOHY/Ee, Kao IITO je OpeH I
(anp. Brakus, Schmitt, Zarantonello 2009) unu Texnonoruja (anp. McCarthy u Wright
2004; omazet, Xanuh, 2015), u cactoju ce of MmojeIMHAYHINX KOHTAKaTa KOMITAHHU]E U
KOpHUCHUKA Ha Tauykama KoHTakara (Homburg et al. 2015; Schmitt 2003). Taxohe,
HCKYCTBO C€ CTHYE Ha CBAKO] TAYKH KOHTAKTa y BHIIC (ha3a JOHOIICHA OJUTYKE jeTHOT
kopucuuka (Pucinelli et al. 2009; Verhoef et al. 2009). Jlakie, HCKYCTBO KOPHUCHHKA j€&
MYJITHAUMEH3HOHATHNA KOHCTPYKT KOjH YKIJbY4Yje HEKOJINKO KOMIIOHCHTH — MHUIILJBEHHE,
eMollrje, MoHalame, ocehama U COLUjaTHy KOMIIOHCHTY KOje Cy OArOBOpP Ha OHO IITO
jeIHa KOMITaHHja HYIU Ha IIeJIOM ITyTY JOHOIICHA OJUTYKEe KOPHCHHKA.

Marketing Science Institute (2014, 2016) cmaTtpa j1a je TeMa HCKYyCTBa KOPHUCHHKA
HajBAXHUJU U3a30B 33 HCTpaXMBaye y roJuHaMa IpeJ Hama, mTo 300r cBe Beher 6poja
U CIIOKEHOCTH Tadaka KOHTakarta OpeHJa W KOPUCHHKA, HMITO 300T yBepema Ja jako,
MO3UTUBHO HMCKYCTBO y OKBUPY IIyTa KOPHUCHUKA pE3yITHpa y HEKOJIUKO HHUBOA —
no3utuBan Word of mouth (Court et al. 2009; Edelman 2010; Homburg, Jozic, u Kuehnl
2015), pact nojalHOCTH W BUIIMM CTONaMa KOHBEp3Hj€ CBaKe Tauke KOHTAaKTa ca
OpengoM. Mnak, ycMepeHOCT Ha OBY TEMY HHj€ TOTaJlHA HOBOCT, YCKO j€ IOBe3aHa ca
3a/10BOJHCTBOM KOPHCHHKA, KBAJTUTET yclIyre MakpeTuHr ogHoca, [IPM u ap. Kako je
TeMa HOBa, HEMa MPEBHUIIIE paIoBa KOju ce 0aBe Oalll 0BOM TEMOM, T€ j€ JeJIaH O] 3a/1aTaKka
OBOT paJjia Jia TO LITO MOCTOJH YBEXKE U 3a0KPYKH, U IIOCTaBU TEOPUJCKY 0a3y O UCKYCTBY
KOPHCHHKA.

3a/10BOJLCTBO KOPUCHUKA j€ je[THa OJ] TeMa Koja MPETX0IU OBOj TEMH, KOja Ka0 KOHLIENT
nocroju jour ox1 70-tux. Mneja pazymeBama 1 ynpaBjbamba UCKYCTBOM, KA0 M CIIOCOOHOCT
Mepewa U npahema peakiidja KOPUCHUKA Ha OHO IITO KOMIIaHUja HYAM, Tj. CTAaBOBE U
nepueniyjy. 3a0BOJHCTBO KAa0 KOHIIETIT j€ HACTaJI0 Kao Mepa Koja TMOopeId OUYeKHBamba
KOpPHCHMKA ca OHHMM IITO je ocTBapeHo/npyxeHo. OBa pa3iuka, Ouiao NO3UTUBHA OMIIO
HETaTHBHA, Ce Y MPAKCH MOKa3aia Ja Kperpa 3aJ0BOJbCTBO KOPHCHUKA.

HcTtpaxuBaun cy pa3BWIM HEKOJMKO HauyMHA Ja H3Mepe 3aJ0BOJHCTBO, OJ OHOT
jenroctaBHOT «Konmko cre 3a10BoJbHU ca...?» (Bolton 1998), 10 KOMIIMKOBaHUjUX,
KOjU KOPHCTE BHUIIIEC TBPKU U eMolje (Hip. kao mta je cpeha) (Oliver 1980; Westbrook
u Oliver 1991). Henuneapau eekTu 3a10BOJBCTBA, H BYKHOCT OJYILEBIbCHA CY Takohe
3aBpenenu nmaxmwy (Anderson u Mittal 2000; Oliver, Rust, u Varki 1997; Rust u Oliver
2000; Schneider u Bowen 1999). MHuore cTyauje cy npoydaBajie H J0oKa3uBaie edexre
3aJI0BOJbCTBA Ha MIOHAIIake KOPUCHUKA, alld U Ha pe3yJITaTe KOMIIaHUuja, TE Cy YBE3UBaHE
y Mojelie KOju HUIeHTU(UKY]y KJbydHE aTpuOyTe M TMOCIEAWIE 3aJ0BOJHCTBA (HIIP.
Anderson, Fornell, Mazvancheryl 2004; Bolton u Drew 1991; Gupta u Zeithaml 2006).
VYnpaBsbame 3310BJbCTBOM KOPHUCHHKA je TOCTajla MpaKca y MapKETUHTY, 11a YaK U HeKe
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Mepe cy jgomure y a3y aa mocToju ormop mpema muma. Permumo, Pejuenn (Reichheld
2003) mume o HIIC ckopy (HeT mpoMOTep CKOpP) ¥ KaKo HHUje 00O MITO ce 3aJ0BOJHCTBO
MEpPU CaMo TOM jeTHOM MEPOM.

HckycTBO KOPUCHHKA je JMHAMHUYAH IPOIIEC, IMYTOBAKE ca KOMIIAHH]OM YK IUKIyca
KYIOBHHE KPO3 pa3jIMuuTe Tauke KoHTakara. [Ipouec ce cactoju o1 dase npe KyrnoBuHe,
KynoBuHe M (aze mocie KymoBHHE. Y cBakoj (ha3w CTHYE ce HMCKYCTBO KpO3 TauKe
KOHTaKTa, 0] KOjUX je TeK [0 HeKa TaykKa M0 KOHTPOJIOM KOMITaHH]a.

IIpBa ¢a3a noxpaszymeBa cBe MHTEpeaKlilje KOPUCHUKA ca OpPEHI0M, KaTeropujoM, mpe
came TpaHCaKI1je, OTHOCHO KymoBuHe. To cy MmoHarama nomyT Mperno3HaBama norpede
3a TUM IIPOU3BOIOM/YCIIyTOM, TIpETpara u pa3MaTpame.

VY npyroj ¢a3u, mocmarpa ce caM Iporec KynmoBuHe — U300p, HapyduBame, miahame.
Haxo oBa aktuBHOCT Hajkpahe Tpaje, Takopehu y mutamy Cy CEeKyHE, HajBUIIIE MMaXKbHE
Yy MapKeTHHT JuTepaTypu je mocBeheno Oamr Toj ¢asu. Muorm ce OaBe yruiajem
MapKeTHHI aKTHUBHOCTH Ha OJUTyKy 0 KynoBunu — Hip. Kotiep u Kenep (Kotler, Keller,
2009) mapkeTHHI MUKCOM U H-eTOBUM yTulajeM, a Hip. bepu, Kapbon u Xeken (Barry,
Carbon, Hackel 2002) oxpyxemem, armochepom, mok Cumoncon u Odup (Simonson,
Ofir, 2007) nuury o uckyctBy y kynosunu. C qpyre CTpaHe, y HCTpaKHBambHMa Koja ce
0aBe ONTUMATHUM aCOPTHMAHOM, JIOIIIO Ce W JIO 3aKJbydyaka Ja mH(opMalja HeKajga
MMa MpeBulle, Aa KyIIU NPecTajy 1a NpeTpaxyjy, OuBajy npeTpraHy oniujama, i 4ecTo
0JlyCTajy OJ] KyIIOBUHE. A CIMYHU 3aKJbYUIH ce J00Mjajy U Kajia j€ OHJIMHE MOHAlakhe y
nutawy (Hnp. En6epc 2010).

Tpehy ¢a3y unne unTepaxiyje ca OpeHJ0M HaKOH 00aB/beHE KYIOBUHE — KOpHUIIheme
WM KOH3YyMalllja, UHTEPECOBAE 3a J10/1aTHE yCIyre, aHraKOBaHOCT OKO OpeHza. Y 0Boj
¢a3u, Tpou3BOJ W/WIM ycayra cy KpUTHYHA Tauka — T€ MHOTa MCTpaXKHBama ce OaBe
HCKYCTBOM KOH3yMaluje/ Kopuihema, O4JIyKOM Jia TPOU3BO/l BpaTe, IOHOBO KYIIE, WU
HEKOMe€ MpuYajy, XBaje, MPOU3BOIM U IPEeNpUUIaBajy cBoje UCKycTBO. [lopen oBux Tema,
MOMHIE C€ M JIOJaTHOCT — y (pa3u mocie KyImOBHHE, MOXKE C€ JOTOAWTH IOHOBHA
KYNOBHHA WJIM pa3MaTpame JIPYyrux ajaTepHaTuBa. Y OBOM paay, 6uhe rosopa o oBoM
nyTy y WHAYCTPHjU Ma3MBa, ca acleKTa MoTpollada u kommanuje. buhe yrBphene
KJbYYHE TauKe, yKJbY4yjyhul 1 OHe y KOjuMa KYIIIH HaCTaBJbajy WU MPEKHIajy CBOj MYT,
ca IIMJbEM J1a OHE KOjUMa KOMIIaHHja MOXe Ja YIIPpaBJba ONTUMH3YjE, a OHE Ha KOje MOXKe
Jla yTU4e TO U M000JbIIa.

Tauke KOHTaKaTa MOXXEMO TOJEIUTH Ha OHE KOje MpuUIanajy OpeHmy, mapTHepUMa,
KOPUCHUKY M HE3aBUCHHU (IPYIITBEHH, CIIOJbHU ). OHE KOje Tocenyje OpeH I Cy Tauke Koje
j€ Iu3ajHUpana U KOjuM yIpaBiba KoMnanuja. Ty npunanajy cBu Meauju (oriaiaBame,
MHTEPHET CTpaHUIE, JIOJaJITH MporpaM) U CBE OHO IITO YMHU OpeHA (cam NMpOU3BOJ,
MakoBame, yCIyre, 1ieHa, mpojaajHa cuia...). CBe OHe MHTEpaKIHje Koje ce JelaBajy y
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TaykamMa KOHTakaTa KoOje Cy 3ajeHO Kpeupaiu, IU3ajHUPAId, YIPaBibajy WIN
KOHTPOJIUIIIY KOMITAaHWja H jelaH WM BWIIEe TapTHepa (MapKETHHT arcHIHje,
IMCTpUOyTEpH, MapTHEPH 3a JIOjaTH Nporpame, KOMYHHKAIMOHU KaHAIW) CHajgajy y
apyry rpymy. 1 KOpucHUK MOXe HMaTH CBOj€ TauKe KOHTAKTa, KaJia MUCIIU O COTICTBEHUM
notpedama Koje Kellu Jia 3aI0BOJbH JaThuM Ipou3BoaoM/yciyrom. Takohe, kana miaha,
OJTHOCHO OWpa HauuH 1u1ahama, 3aBUCH caMOo Of KOPUCHUKA (MaJia ce U Ha TO JeTUMHYHO
Moxke yrunaru). Kazna je y nuramy kopuniheme, Ty je caMo KOPHCHUK Taj Koju oapehyje
kako he To m3rematu. Ko-kpuepame W/WIN NpaBjbeHE M IOCTOBAKmE CajJpikaja Ha
YouTube u cinuunum, omer je u To y pykama kopucHuKa. [locrmenma rpyma Tadaka
KOHTAaKTa Cy CBU OHH KOjU OKPYXKY]y KOPUCHUKA — IPYT¥ KOPUCHHUIM, ONMMKIbU, Pa3HU
u3Bopu uHpopmanuja. M cBu oHM MMajy yTHIa] y cBe TpH (paze mpoieca — y camoj
KYTIOBUHH, JIOK HIIP. Y€Ka]y y peny, IpyTH Ky MOTY XBaJIUTH WM KyAUTH oapeheHn
npousBoa/ycayry. Cajrosu oyt TripAdvisor-a, koju npyxajy uadopmMarje o Ipyrum
cTpaHama (a He 0 ceOu), Kao U JPYIITBEHE MPEKE CBAKAKO MMajy YTHIAj HA KOPUCHHKE
— MOTy OUTH HE3aBHCHH, aJld U yCarJlalllcHH ca KOMITAaHUjOM B OpPEHJIOM, I1a Cy TaJia Je0
MApTHEPCKUX KOHTAKT Tadyaka. Y JUTEpaTypu Cy APYIITBEHH MEIWjU TOOMIIN BEIHKH
3Hauaj, 1 Ouhe eo aHaNKU3€e U Y OBOM pafy.

3.1. Customer Experience

Wneja customer experience-a je ujeja ¢ KOjoM Ce CIIaXy U Mpakca U HayKa, ¥ MHOTO C€ O
weMy mpuuya ¥ nwmme. [lojMoBH Kao IITO Cy €Xperience, experience management,
customer/consumer experience, brand experience, customer experience management,
periential marketing, ka0 ¥ MHOTM CIMYHH H3BEJCHU IOJMOBH, KOjU Cy y OCHOBH
CHHOHMMH Ca MPETXOJHUM II0jJMOBMMa, CBE BUIlIE 1001jajy Ha 3HAYajy y aKaJeMCKOj U
ctpyuHoj nuteparypu (Domazet, 2018; Pine & Gilmore, 1998; Pine & Gilmore, 1999;
Berry, Carbone & Haeckel, 2002; Smith & Wheeler, 2002; Caru & Cova, 2003; Gentile,
Spiller & Noci, 2007; Palmer, 2010; Rawson, Duncan & Jones, 2013; Lemon & Verhoef,
2016).

[Topen TepMuHA MCKYCTBO, Yy JIMTEpaTypH ce Moke Hahu M TepMHUH JI0KWBJIBAj, TIpeMa
cyrecrujama IlImurta u ITnamepa. Schmit (1999) naBoau na tepmuHy ,.eXperience y
KOHTEKCTY KOjH OH KOPHCTH HajBHUIIIE OJIroBapa HeMauka ped ,,erlebnis®, koja ce mpema
Ennuknonenujckom Hemauko-Cprickom peunuky (Risti¢, 2004) mpeBoan Kao T0KUBIbA].
CnuyaH KOMEHTap Kpo3 MpuMep HeMauKor je3rKa U pedd ,, erlebnis™ u ,,erfahrung® naje
u ayrop [lanmmep (2010). Tepmun ,,eXperience” moxe ga ce KOPUCTUTH HA PA3THIUTE
HaAuYMHe, KOjH ce MOTY CBpCTaTH y nBe kateropuje (Schmitt, 2011). Y npBoj kateropuju
Cy oHa kopwuimhema Koja Ce€ OJHOCE Ha MPOIUIOCT, Tj. OJHOCE CE€ Ha 3Hame Koje je
aKyMyJIIPaHO TOKOM BpeMeHa. Y Jpyroj KaTeropuju cy Tekyha mepreniuja, ocehama u
JTUPEKTHO TIocMaTpame. Y KOHTEKCTY MapKeTHHTa J0XKHBJbaja HaBoau aa:”.. | will use
the term to refer to experiences in the here and now — perceptions, feelings, and thoughts
that consumers have when they encounter products and brands in the marketplace and
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engage in consumption activities — as well as the memory of such experiences® (Schmitt,
2011). Mako ce y muTepaTypy KOPHCTH TEPMUH JI0KMBJbA] Kymalia (customer experience)
BEJIMKU OpOj ayTopa roBopehu o J10)KUBJbA]y HAM3MEHUYHO T'a IMOBE3yje U ca KyIIuMa U
ca notpormragnma (Schmitt, 1999; Rahman, 2006; Brakus, Schmitt & Zarantonello, 2009;
Tynan & McKechnie, 2009; Schmitt, 2011; Yakhlef, 2015), Tako na ce Moke TOBOPUTH
U O JO0XUBJbAjy MOTpoIIaya. AJM, MOCTOjU PA3IMKa KaJla je y MUTamy JAUTUTAITHO
okpyxkeme. OHIajH H0XHMBJbA] Kynama (online customer experience), NpencTaBiba
MMILIEMEHTAIIN]y KOHIIENTA JI0KMBJbaja Kymala y OHJIajH OKpyxemwy. Melhytum, moctoju
U TEPMHUH ,,USEr experience’ kKoju ce JaHac IMUPOKO KOPHCTH, a M0Ja3M U3 00JacTh
JU3ajHUpamba KOPUCHUYKOT HHTep(ejca U OJTHOCH Ce Ha OHAj aCTIeKT KOjU CE OIHUCYje Kao
UCcKycTBO. KOpHUCHMYKO HCKYCTBO ce NeHHHINEC Kao ,,CBEYKYIIHAa HWHTEpaKIifja ca

00jeKkTOM Kao 1 MHUCJIH, oceharba 1 neplieniuje Koje ¢y pesynrat te uarepaxiuje’ (Tullis
& Albert, 2013).

Nnak, y 01HOCY Ha KBAJHUTET YCIyTre WX JIOjaJHOCT, 11a ¥ 3a10BOJCTBO, OBA TEMA HEMaA
TOJIUKY 3aCTYIJbEHOCT Y MCTPaXKMBAaYKUM IpojekTuMa. Takole, decTto ce oBaj mojam
Be3yje 3a opraHu3aiuje kKoje ce 0aBe 3abaBoMm, Tuma 3abaBHUX napkoBa. Ho, Tamo rae
¥MMa yciyra, alld U Mpou3BoJia, U MOoTpolIada, ucKycTBa he 6utu — Ouino ga je mobpo,
Jole wiK 1a je HeyrpaiHo. CBaka ycnyra fonasu ca uckyrsom (Carbone and Haeckel,
1994) u cBe yciyre wim npou3BOIM, KaKBU TOJI 1a CY, UMajy MPUIIMKY J1a C€ TIOTPOLIayH
emoTtuBHO aHraxyjy (Berry and Carbone 2007, Voss and Zomerdijk 2007).

VY mponutocTy, MOCIOBHM YCIEX C€ OCTBAPHBAO Ca PEIATHBHO MaJIMM OpojeM IMPOU3BOIa
ca JIMMHUTHPAaHUM KapaKTepUCTHKaMa M OPTraHWU30BAmbEM JYTOpOYHE IMPOU3BOAE Ca
HIDKMM TPOILIKOBMMA M BHCOKHM BOJYMEHOM, IO NPHUHIMITY ayTOMaTCKe KOHTpOJIe
aTpuOyTa ca JUCTe Kareropuja mnpousBoja. HoBM IOCIOBHHM Hpolec yCMEpeH je,
IIPBEHCTBEHO Ha catucdakuyjy kymamna. KpenpameM BpeAHOCTH 3a KyIIle Mema ce
OpjeHTalija MeHalepa 0/1 HUKHX TPOILKOBA IPOU3BO/IHE Y BETMKUM KOJIMYMHAMa pemMa
KBAJIUTETYy, CEPBUCY, OJIarOBPEMEHO] MCHOPYLM U CIIOCOOHOCTH Jla CE€ OJIrOBOPH Ha
KyITueBe >KeJbe 3a crnenuuuHuM kapaktepuctukama. Kputudyau ¢akrop ycrexa je
opjeHTalyja nmpemMa Kynuuma. MHIMkatopu Koju moka3yjy Kako (upma 3a10BOJbaBa
noTpede CBOJUX Kymara Cy Mepe KBaJuTeTa, CEpBHUCa, HIDKA TPOIIKOBH U Ap. KymueBa
(HabaBHa) mperoBapayka CHara yTHY€ 3HATHO Ha CTENEH U3JI0XKEHOCTH (upme
KoHKypeHIMju. OHa je BHCOKa ako Cy TPOLIKOBH IpeJiacka PETaTUBHO HUCKU M AKO
MIPOU3BO/IM HHUCY 3HAYajHO AU(EepeHLIUPaHH.

[Toctoju Benukw ja3z u3Mely nckycTaBa Koje Hy/Jie KOMITaHH]€ U UCKYCTBa KOja jKeJie HOBE
reHepanuje morpomaya. Y uctpaxuBamy, 80% TIIaBHUX MEHariepa /TupeKTopa je
MUIILJbEHA J1a HyJEe CYIIEPHOPHO UCKYCTBO, a 3arpaBo ce cBera 8% KOpHUCHHKA CIIaxke ca
M. TO je Tako3BaHHU ja3 KOPUCHUYKOT HCKYCTBa (CUStOmer experience gap), 1 kao Takas
UMa BeluKe (QUHAHCH]jCKE HMIUIMKanuje. MeHaepu KojuMa je TJlaBHa BOJUJba
KOPHUCHHUYKO HCKYCTBO Y FbUXOBOM YIIPaBJbalby PACTY ABa IyTa OprKe U UMajy oreparuje
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Koje cy 15% exoHomMu4HHje O] mMpoceyHe komnaHuje. Takohe, mpema ucTpaknuBamUMa
dopectepa, KOMIIAHHU]E KOje CY JIMJICPH Y KOPUCHUYKOM HCKYCTBY cy 80 MPOICHTHHUX
noeHa Ousnie 6oJbe Ha Oep3m 3a Mepuoja o1 8 TOJMHA, O]l KOMIIaHH]a KOje ce He OaBe
HCKYCTBOM KOPHCHHKA.

Kymnan moxe OuTH yKIJby4YeH Y JOXKHBIbAj 1o Buiie aumensuja (Pine u Gilmore, 1999),
O]l KOJHIX Cy Haj3HAa4YajHUje HUBO ydenrha (mapTUIUIANKje) Kyala U BpcTa MOBE3aHOCTH.
Hugo yuenrha Moke OMTH 0/1 aKTUBHOT JIO TTACUBHOT, I'JIc aKTUBHO ydelnrhe mpeicTaBiba
JUYHU yTHIA] Ha TeppopMaHce JT0KUBJbAja, JIOK KOJ IMACHBHOT ydemha HE MOCTOjH
ytunaj Ha nepdopmance. [loBezaHocT Moke OMTH OJ amcopriyje, Koja MpeacTaBiba
320KYIJbAhE MAXKHHE Kymalla, 10 yTanama, IITO MPEICTaBiba (GU3MYKO y3UMame ydeniha
y JIOKMBJbA)y. AKO HEKO caMO IocMmarpa IMpeKo TeJeBU3Mje Heku nporahaj, To je
aTicopIIIMja, IOK je JIMYHO YYeCTBOBame y jorahajy yramame. AKO ce rmocMarpa HUBO
ydaemiha 1 BpcTa MOBE3aHOCTH MOTY C€ HICHTH(UKOBATH YSTUPH JJOMEHA J0KUBIbaja:

= 3a0aBa,

"  ¢IYKATUBHH JOKUBIHA],

"  CCTETCKH JIOKUBJbAj U

"  JJOKUBJbA] OCKCTBA.

MHoru HCKycTBO M3je[HauyaBajy ca 3a0aBoM, alld je TO CaMoO jelaH THII, 33a700ujame
HEeYHje NaXKihe U MPEICTaBIba jeIHO OJ1 MOXKeJbHUX ucKycTaBa. OcuM 3abaBe, Kao JOMEHU
HCKYCTBa, jaBJba C€ YyuYeme, Kaga Kymall aKTHBHO YYecTByje y HH(pOpMUCAIY,
3aKJbyYHBaKy, CTHIAbY HOBUX 3HAWKa W/WJIM BEIITHHA, Tj. KaJla j€ aKTUBHO YKJby4YeH
KYIT4eB MHTENEKT W/ uiu Teno. JloxuBIibaj OEKCTBA IIpeICTaBIba Haj3HAUAJHH]E HCKYCTBO,
CyNpOTHOCT 3a0aBU, KOjeé aKTUBHO YKJby4yje KyIla. AKO je IUJb Yy4era CTHUIAE
3Hama/BEIITHHA, ITUJb OEKCTBA aKTHUBHO ydelrhe, Iub €CTETCKOT JI0KHBJbaja j€ YTHIA)
Ha gyna. Kog ecteTckor H0)KHBJbaja Kymail ce YKJbydyje y JOXKHBJbaj, alid 0e3 yTuiaja
Ha JI0’)KUBJbA].

MehyTum, N0XKHUBIBajH C€ MOTY KaTerOPHCAaTH Y CMUCIY CBOJUX M€HEPHUKUX I0jaBHUX
obmuka (Schmitt, 1999) na pasznuuurte THIOBe. THIIOBH JT0KHBJbaja WIIH KaKO HX ayTOp
Ha3uBa ,,CTPATEIIKH JTOKUBJbAJHU MOJIYIH  CY:
» Uynau [oxuBIba) (SENSE), KOjU HacTaje JIEeTOBAKEM Pa3InUUTHX
CTHMyJTyca Ha 4yjia BHUJA, CIyXa, MOAUpa, yKyca W mupuca. Kibydanu
MPUHIUI YYJTHOT JIOKWBJbaja j€ KOTHUTHBHA KOH3UCTEHIMja, ald Y3
Pa3HOJIUKOCT CTUMYJTyca Koju he jemoBaTy Ha JyJa.
* AdexruBau noxusbaj (feel), koju HacTaje cTBapameM orcera emMoIHja
O]l pacmojoXkema Koja Cy Mamer MHTEH3UTeTa a0 adekara Koju cy
BelMMKOr HHTeH3uTera. lloceOHa mnaxmwa Tpebda 1ga ce IOCBEeTH
pasyMeBamy KOjU CTHUMyJlyc he axkTuBHpaTH oapeheHe emouuje H
HApOYUTO BOJUTH padyHa O eMOIljaMa TOKOM TIOTPOIIE.
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KoruutuBau mgoxkussbaj (think), koju Hacraje W3 KOTHHUTHBHHX U
poOJIeMCKHX CUTYalHja Koje he kpeartnBHO aHTakoBaTh Kymnara. OBo ce
MOCTHXKE N3HEHaleheM, HHTepecuMa U N3a30BHMA.

Ou3nyku J0kuBJBaj (act), koju Hacraje oOorahmBameMm (QHU3UUIKOT
acTieKTa >KMBOTa Kymala, YyKa3WBamkeM Ha aJITepHATHBHE HAuWHE
n3Bolema aKTHMBHOCTH, ANTCPHATUBHE CTHIIOBE JKMBOTA M PA3IUYHUTE
UHTEpaKIyje.

JloxuBJbaj MMOBe3uBamba (relate), Hacraje moBe3nBamEM JIMYHOT KOHIIEIITA
KyIIIIa ca IIUPUM JIPYIITBEHUM M KYJITYPHUM KOHTEKCTOM. VHIuBHIIye
MOCEeyjy KeJby 3a COICTBEHHM yHanpelhemeM, 1a CBOj UACaTHU JINYHU
KoHIlenT yHarnpelyjy nmoBesuBameM. [loBe3nBame moapasymena Besy ca
IPYTUM JbyJUMa, JAPYIITBEHUM TrpylamMa WIH ca arncTPaKTHUJUM
SHTUTECTUMA.

Kako je HeKo UCKYCTBO peakIlfja Ha CTUMYJTyCe U3 OKPYXKema, MOTPeOHO je 00e30eauTn

OHE KOjH 3a pe3yiaTaT HuMajy >KeJbeHO HCKYCTBO, MOKHBJba] Kymma. l[IpoBajaepw,

UCIIOPYUYHOIIH, TOHOCHOLIM uckycTBa (Schmitt, 1999) cy:

KOMYHHUKaIyje,

BU3YEIHH/BEepOaTHU UICHTHUTET,

MPUCYCTBO IMPOU3BOJA KOj€ YKJbydyje OU3ajH MPOU3BOJIA, MMAKOBAME,
JUCILJIE) TIPOM3BO/Ia, MaCKOTYy OpeHia,

KOOpEeHJMHT KOJjU YyKJbydyje porahaje, CIOH30pPCTBa, alMjaHCEe U
MapTHEPCTBA, JIMLEHIMPamhe, WHINPEKTHO OIJIAllaBamke, Kao U JIpyre
TUTIOBE KOOTIEPAaTUBHUX apaH)KMaHa,

IIPOCTOPHO OKPY)KEHE KO0j€ YKIbYydyje 3rpajie, KaHLEIaphjCKH MPOCTop,
MIPOU3BO/IHYU NPOCTOP, MAIOIPO/IajHU MPOCTOP U jaBHE MPOCTOPE,

BeO CajT U eJIEKTPOHCKU MEIUjHU U

JbyIl Kao MpOAajHO 0co0Jbe, MPEICTaBHULM KOMIIaHHje, MpPYKaolH
yciyra, 3amociieHH KOPHCHHYKOT CepBHCa M OWMJI0O KO TIOBE3aH ca
KOMITaHUJOM UJIU OpEHI0M.

bepu u capanuuim (Berry et al., 2002) npesicTaBibajy KOHIENT yTUCKA. YTHCAK MOXE

O6uTH OWJIO IITa IITO CE MOKE OMA3UTH M OCETUTH, @ HOCH o/ipel)eHy MopyKy Koja HEeITo
cyrepuile Kymiy. Y HUHTEpakIHMju ca OpPraHU3alljoM KYILU CBECHO M HECBECHO
¢unTpupajy yrucke m opranusyjy ux y umnpecuje (Berry, Wall, Carbone 2006).
Komnanuje Mopajy /1a ynpaBibajy MHTETPUCAHUM CKYIIOM yTHCAaKa KOju 3ajeJHO Tpeda Ja

UCIyHE WM MpeMalie eMOIMOHANHE MOoTpede WM OYeKHBama Kymama. Y THCIH MOTY
outu u3 Tpu kareropuje (Berry et al., 2002; Berry et al., 2006):
"  (PYHKUHOHAJHHM YTHCIH — KOJU Cy TIOBE3aHH Ca TEXHUYKUM KBAJIHTETOM,

(YHKIIMOHHUCAKHEM MPOU3BO/IA UITH YCIYTe U KOJU C€ JJOTUYKUA UHTEPIPETHPA]Y;

" YTHUCILH KOjU Cy NIOBE3aHM €A eMOIHjaMa U YKIbYUY]y CTUMYJIyCE U3 OKPYKEHba,

Kao U OKpykeme. OBa KaTeropuja ykjpydyje IBa TUIA:
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*"  MeXaHHYKM YTHCIH — YTHCIM KOje J0ja3e 0J CTBapHUX oOjeKaTa M YKIbY4yjy
CIIMKe, MUpHUCE, 3BYKOBE, YKyce€ M TEKCType, a NPEACTaBbajy PEIENTOPCKY
MIPE3CHTAIH]y POU3BOJIA U YCIIyTe.

"  XyMaHHU YTHUCHH — YTHCIIU KOJH J0J1a3€ OJ1 IOHAIIamka U U3TJIeAa JbY IH.

Customer experience u ympaB/baib€ OBHM IIPOIECOM j€ paJuKaaHO IPyradju O
MapKeTHHT M JPYIHX yIpPaBJbauKuX Ipoleca. Y MHUTamy je aHAINTHYKU M KPEaTHBHH
YBHJI y CBET MOTpoOIIaya (KOPUCHUKA), CTPATEIIKH aJlaTH KOjUMa Ce /1aje OOJIUK TOM CBETY
U aJaTy 3a UMIUIEMETAalN]y KOje KOMAaITHUje MOTY Jla KOpHCTe Kako Ou yBehase BpeqHocT
CBaKOT MOTpoIIaya. YpaBbauyKu MPOIEC Ce CACTOjU O] 5 Kopaka:

1. Amnanmuza cBera HCKycTaBa IOTpoIIada — MPBH KOPAaK y KOME ce carjejaBa
1ITa/KO/KaKo 3a/10BOJbaBa MOTpedy KOjy KOMIIaHU]a v BeHHU MTPOU3BO/I(H) JKeje Aa
3agoBoJbe. CarnenaBajy ce CHTyalyje y KojuMa ce Ta morpeda 3aoBoJbaBa, Te
KOJU Cy CBE IPOU3BOJU 3aMeHa (uiu 00JbM M300p), a MOTOM M KOHKYPEHTCKE
Mapke

2. Kpeunpame miardpopme ca MCKYCTBHMa — HHje y NMUTAalky U HE CME OUTH ped/
peueHHIIa MO3UIIMOHNpamha WM TEPIENTHBHA Mara ca OMNIITAM, TeHEePUYKHM
onucuma. Y MHTamy je AUHAMHUYKH, MYITHCEH30PHH, MYATHIUMEH3UOHHU OITHC
KEJbEHOT UCKYCTBA (MCKYCTBEHO MO3HIIMOHUPAE). Takohe onucyje u BpeIHoCT
KOjy MOTpoIlady MOXe Ja O4eKyje oja MpousBoja (obehame BpeqHOCTH Kpo3

HCKYCTBA)
3. Jlu3zajHupame UCKYCTBa ca OpeHa0M
4. Crpykrypa uHrepdjeca

5. YKJby4€HOCT y KOHTUHYHPAHO HHOBUPAHE.

VYopaBmambe  HCKYCTBOM  KOPMCHMKA  OjayaBa KOMIIaHMje Jla 3Hakba O
MOTpoIIaYrMa/KOPUCHUIIMMA JTIOBEAYy /10 yHampehema koja noBojae A0 (PUHAHCH]CKUX
nobuTaka, Kao IITo Cy:

= JloGoJspiIame 3a1pKaBakba KOPUCHUKA U HBHXOBA JIOJaTHOCT

= Beha norpomma nocrojehux KOprucHUKa

*  OnTuMU30BaH Mpolec NpuaoOujamba HOBUX KOPHCHUKA

* (CMameHHU TPOIIKOBU CEPBUCHPama KOPUCHUKA

= JloBehana mo3HaTOCT OpEH/Ia U FETOBE CHAre.

VYnpaBibame HCKYCTBOM KOPHCHHUKA j€ BHUIIIE OJ] CUCTEMa MEPEha | JIeJI0Baha Ha OCHOBY
noBpaTHe WH(pOpMaIHje 01 KOpUCHUKA. To je MUCIUIUIMHA KOja TIOUYUhE Ca M3BPIITHUM
PYKOBOJICTBOM M TOCTaje KynTypa kommnanuje. [TorpeGHa je mocBeheHOCT ucTpakuBamwy
NOTpolIaya, YKJ/bYyUHBaWky 3alOCI€HUX W KOHTUHYHPAHO WHOBHUpAHKE Iporpama.
CMmamHBame U 3aTBapame jaza u3Mel)y OHOra mro KOMIaHuja HyJu U OHO LITO je 3aucTa
HCKYCTBO KOPHCHHUKA TPaXH MOJAaTKe O UCKYCTBHMA, T€ cucTeMe Koju he 1o6po na ux
KOpHCTE.
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3.2. Customer Experience u Customer Journey

BpemeHcku OKBUpP MOKe OMTH OIMKCaH Kao ,,KyITYeBO MyToBamke (CUStomer's jurney) oa
OUEKHBamba KOja KYIIIH UMajy TIPe HETO IITO J0XKHUBJbAj TOYHE, 0 TPCHYTKA KaJa ce OH
3aBpiu U nporewyje (Berry et al., 2002). [IyToBamy Kymaia ce ayro HUje IpuaaBao
BEIMKHU 3Havaj, Beha maxma ce mpuaaBaia 006e30ehuBamy MO3UTUBHOT JIOXKHBIbAja Y
CBUM Taukama KOHTakTa. MehyTuMm, naHac je myroBame Kymnama KpUTUYHO 3a mpeay3eha
(Lemon & Verhoef, 2016). Kynuu cy maHac y MHTEpakIMju ca KOMIIaHHjaMa TMPEKO
MHOIIITBA Ta4yaka KOHTAKTa KOje Cy HMIUIEMEHTHpAHE IPEKO pa3IMYUTHX KaHala
(TpaIMIMOHAIIHUX W JIUTUTAIHUX). BakHOCT mMyTOBama y OJHOCY Ha Maxmby Koja ce
npuUaje MojeJMHaYHUM TauKaMa KOHTaKTa HaBoje u Pocon u capaauuiu (Rawson et al.,
2013). VY roauiimeM HCTpaKHBaBkY JOKHBIbaja Kylala, Koje Cy CIPOBEH, KOMITaHH]e
KOj€ Cy ce U3JIBajaJie 1o pe3yiITaTuMa HCIIOpYyKe IyTOBamka Kymala Cy UMaJie BUIIY CTOITY
pacra nmpuxoJa U U3pasuTy KOHKYPEHTCKY MPEAHOCT. VcTpaKuBame je moKa3aio 1a cy
nepdopmance myroBama kynama 30-40% y jadoj Kopenauju ca 3aJ0BOJbCTBOM KyTiara
Hero nepdopMaHnce y Taukama KoHTakTa. [lyroBame kynaia ce Mmoxe npukaszaru (Lemon
& Verhoef 2016) kao mpoiiec Koju ce MPOCTHPE Y BPEMEHY Ipe KYIMOBHHE, 3a BpEME
KyIIOBMHE W BpEeMEHy Tmociie KymoBuHe (ciauka 7). To je uTepaTMBaH M JTUHAMHYKH
nporiec.

IIpBa ¢a3za, npe KynoBuHE, JOTMYHO, OOyXBaTa CBE OHE MHTEpaKIMje ca OpeHaoM,
KaTeropujoM, OKpPYXKEHEM TIpe KyHoBHHE, Tj. oOaBjbamka TpaHcakiuje. Y
TPaJUIIMOHAIIHOM TIPUCTYITY, OBa (ha3a je oOyxBaralia mperno3HaBame noTpede, mperpary
u pazMarpame. CyIITHHCKH, 0Ba (pa3a oOyxBaTa cBa UCKYCTBA U JI0’)KUBJbAj€ C MMOYETKA
HacTaHka noTpeOe/IMiba/UMIysca Mperno3HaBakba W pa3MaTpama Kako Ty
noTpedy/nib/uMITyic 3a10B0JbuTH KymoBuaoM (Hoyer 1984; Pieters, Baumgartner, and
Allen 1995).

KynoBuna cy cBe OHe WMHTEpakiyje Kymnia ca OpeHJIOM M OKOJIMHOM y TOKY Camor
rpoiieca KyImoBHHE, MOHAIIamka MOoMyT u30opa, HapydnBama, miahama. OBa (asza Tpaje
MOTIPWIIMYHO KPATKO, MAKO ce HoMe 0aBe MHOTH ayTopu. Dokyc je Ha MmpoHalaXemy
OJIrOBOpa KaKO MAapKETHHT aKTHBHOCTH W OKpYXeme, armMocdepa, ,,TparoBu ycuyre,
yrudy Ha outyky o kynosunu (Kotler u Keller 2015; Berry, Carbone, u Haeckel 2002).
Y wuHAyCTpHjU Malomnpojaje, akIeHaT je Ha WCKycTBy kymma/ shopper-a. Ca
MHOTOCTPYKHM TayKama KOHTAaKTa W MPEBEIUKHUM ,,TepeToM HH(OpMaIHja, KOHLIENTH
MOTYT MPEBETUKOT U300pa, MOBEPEHE Y KYIOBUHH U 33/10BOJHCTBO KYITOBUHOM CY Takohe
BPE/IHU NMaXHke. YIIPAaBO OBE YHHHEHUIIE ,,lTApAIUITY** KYIIIIE U OHU MPECTajy Ja Tpaxe u
MpeTpaxyjy, 00aBe WK 0JUI0Ke KYIIOBUHY, IIITO C€ BUAM U3 UCTPAXKHBamKba Koja ce THIY
acopTUMaHa.

Tpeha ¢a3za cy untepakuuje ca OpeHIOM U OKPYKEHEM HaKOH 00aBJbeHe KynoBHuHE. Ty
cy kopuiiheme U KOH3yMallyja, aHra)KoBambe/yKJbYUHBabE T0CHIe, KYIIOBUHE TPaKEHe
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(momatamx) yciyra. Kao u mpBa ¢asza u oBa ce MOXe MPOIIMPHUTH 10 Kpaja KyIT4eBOT
xuBoTa. Mnak, oBa (haza ce cy)kaBa Ha OHE MHTEPaKIHje KOje Cy HEKaKo NOBE3aHe ca
OpenmoM 1o KymoBuHHM. M Tama je caM mpou3BoJ Hajuenihe KpPUTHYHA TadKa.
HcTpaxuBama ce 6aBe MCKYCTBOM KOH3yMalHMje, KOpHIIhemeM yciayre, OailyKe Jia ce
BpaTy MPOU3BO/I, TOHOBO KYIHU MJIM TPAXKU HEKa Ipyra BapHjanTa. AJM U OHA TIOHAIIAka
KOja HUCY KOHKpETHa KynoBWHa Beh pasroBop ca mpwujarespuma/konierama (WOM) u
apyre GpopMe aHra)xoBama.

Kpyr nojamaocTu je Takohe ae0 CBEYKYITHOT IyTa OJTydMBama KyIila, oojamrmasajyhu
1a 'y oBOj (ha3u oKuauM BOJE JI0 JIOjaTHOCTH (ITIOHOBHA KYIIOBHHA U J1aJh¢ aHTAKOBAHHE)
WM 3all0YMhaba HOBOT TIPOIleca, Pe KYIOBUHE U pa3Marparma aJITepHATHBA.

TpeHYTHO UCKYCTBO KOPUCHMKA (t)

Byayhe uckyctso
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Cnuxka 7: IlyToBame Kynua
HN3Bop: Lemon K. i Verhoef P. (2016). Understanding Customer Experience Throughout
the Customer Journey

W3 cBera HaBeneHOT clean 1a OM KOMITaHH]je MPBO Tpebaso aa pasyMe]y MepCrneKkTUBy 1
KOMITaHHj€ U KYIIla O CaMOM TyTy M Ja WASHTU(DHKY]y KIbYdHE acrekTe cBake (ase.
Crnenehu kopax je uaeHtTudukaiuyja cnenupuIHuX eJIeMeHaTa Wi Tayaka KOHTaKTa KOju
ce gorahajy Ha myty norpoirada. U kao tpehu kopak tpedaio 6u aa (6ap) mokymiajy aa
YCTaHOBE KJbYYHE OKHJIaue KOjH JIOBOJIC 10 HACTaBKa FIJIU MPEKU/IA IyTa.

[Tpema nmocrojehum crynujama (Baxendale et al. 2015; De Haan, Wiesel u Pauwels 2016)
Moryhe je naeHTH()UKOBAaTH pa3IMYNTE TAUKe KOHTAKTa, Y HEKE YETHPH KaTeropHje — OHe
Koje mocenyje Opena, mapTHep, Kymal 1 He3aBUCHHU. [loTpoiiau Moke IMaTH OJIHOC ca
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CBAaKHUM O] OBUX Tayaka y CBAaKOj TaUKH CBOT MCKYCTBa, Il y 3aBUCHOCTH O] IPUPOJIE
MIPOM3BOJIa/yCcayre WK MyToBama MoTpolaya 3aBucuhe U cHara, Tj. BaXKHOCT ofpelhene
TayKe KOHTaKaTa.

Tauke KOHTaKaTa Koje moceayje OpeHJ Cy OHE KOje MPOjeKTyje U KOJUM YIpaBiba
KOMIIaHUja, OJTHOCHO HaJ HHMa KOMIIaHHja WMa KOHTpouy. To cy CBUM Meauju Koje
nocenyje OpeHy (ornamasame, BeO CTpaHHIIC, MPOTPaMH JIOjaTHOCTH) KAaO M CBU OHU
€JIEMEHTH MaKPETHHT MUKCa KOje OpeH]l iMa Y KOHTPOJIH (TIPOU3BO/I, TAKOBAKE, YCITyTa,
1eHa, npojaajHa cuia). OBH €IEMEHTH Cy MOJCIIOBaHU Yy IMJbY M3y4aBama eexarta Ha
MPOJIajy M TPXKHIIIHO ydenihe, a moceOHO MECTO Y JIMTepaTypu UMa YTHUIIa] TepIenije
arpubyTa TPOM3BOJA WM yCiIyre Ha 3a10BoJbcTBO (€.g., Baker et al., 2002; Berry,
Seiders, u Grewal, 2002; Bitner, 1990; Oliver, 1993). Takolhe, HOBHja HCTpaKUBarba
(Baxendale et al., 2015; Hanssens et al., 2014) noTtplyjy aa oriaiiaBame U IPOMOIH]ja
HACTaBJhajy Jla YTHUYy Ha CTaBOBE U npedepenIie Kymama/kopucHuka. Kana cy y nuramy
JTUPEKTHHU]E TaYKe KOHTAKTA U BbUXOBH €()EKTH, IMMOMYT JIOjaJITH IMporpamMa U TUPEKTHOT
MapKeTHHTa, Tla ¥ HUXOB YTHIA] HA CTAaBOBE KOPHCHHKA, MHOTH OJIOBOPU CE€ MOTY
nponahin y CRM nuteparypu (Venkatesan u Kumar, 2004; Verhoef, 2003). Yruiaj
OHJIMHE OIJIAlllaBama e Takolje MCTPaKMBaH, M TO HAjBHIIEC y KOHTEKCTY YyTHIaja Ha
npoJajy ¥ ONTUMH3AIMje TepMUHa Koju ce mpetpaxyjy (De Haan, Wiesel u Pauwels,
2016; Skiera u Nabout, 2013).

Tauke KOHTAKTa Koje moceayjy NMapTHepPH Cy OHHM Ca KOjUMa MOTPOIIAYU HUMA]y
KOHTAaKTe, a KOje Cy 3ajelHO Kpeupaju, JU3ajHUpald, YNPaBJbadd U KOHTIOIMCAIU
KOMITaHWja ¥ jeJaH WM BHIIE TMapTHepa. llapTHepu cy MapKeTHUHT areHiuje,
auctpuOyTepyd 3a pa3He KaHaje, MapTHEPH Yy TMporpamMuma JOjalHOCTH, Kao U
KOMYHUKAI[HOHH KaHAIH U eMuTep. Atamad, Mena u Ban Xepn (Ataman, Mela u Van
Heerde, 2008) cy pa3marpanu yTuiaj IucTpuOyIHje Ha MPOAajy HOBOT MPOHM3BOAA U
JI0Ka3ajii Cy Ja je Taj yTuuaj jak. [Ipumepa paau, y Typusmy je yTullaj mapTHepa Beoma
M3paXKEeH, a MOHEKaJ ] HUje HU JacHA rpaHuIla u3Mel)y OHUX Koje Mmoceyje mapTHep, a Koje
KOMITIaHUuja/OpeH.

Tauke KOHTaKTa Koje Moceayje MOTPOIIAY Cy Y CTBAPU CBH OHU IMOCTYIIIIN U aKIHje
KOje IMOTpolIay M3BPLIM y TOKY oJpeheHor MCKYCTBa, a Ha KOje yTUIAj HUCY UMalli
KOMIIaHH]ja, MApTHEPH WM OCTald. Y CHUTYalMju KaJa MOTPOIIAaYd pasMHILIBajy O
COIICTBEHUM MOTpedaMa M kesbama y (a3u mpe KymoBHHE. Y TOKY KYINOBUHE, U300p
HauuHa 1mahama je Hajuenthe je HCKJbYUMBO y moceny Kymnua. HajkpuTuayHuju MOMEHTH
HCKYCTBA KOjUMa yIpaBJba MOTPOILIAY Cy OHU KOJU HACTa]y M0 KYMIOBUHU — KOH3yMallKja
u kopuinhewe. Bumeo campxkaju Ha You Tube, ca ymyrcTBMMa Kako KOPHCTHTH
MIPOU3BO/IC IMajy BUCOKY TJIETaHOCT, @ BehMHY TOT caapikaja Cy Kperpalii KOPUCHHUITH, a
HE KOMITaHH]€.
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JlpymiTBeHe/eKCTepHe TayKe KOHTAKTA Cy OKOJIMHA — JPYTH MOTPOIIAYM, YTHIAjU
npujaTesba, HE3aBUCHU M3BOpU MHPOpMHCcama U cil. [IpujaTespu Bpiie yTHIA] Y CBUM
(dazama. [[pyru morpoirauu, MOTy BPIIUTH YTHIIAj, Hajuenihe y TpEHYTKY Kopuinhema,
Ha KOHIIEPTUMA, Y PECTOpaHy, CIOpTCKOM porahajy, MoK dYekajy y peny. I[Ipema
bakcennejny (Baxendale, 2015) edbexktn oBUX KOHTaKaTa MOT'y OUTH BEJIUKH, [1a YaK U
Behu ox ornamasama. CajroBu nonyt Trip Advisor-a wim IpymTBeHE MpEXe CBaKaKo
BpIIIC yTUIIA] Ha MOTPOIIAYe, U KAO0 TAKBU Cy MHTEPECAHTH U UCTpaxkuBaunma. Edextu
Ha Mpo/ajy Kao yTHIIa] Ha CTABOBE M OHE TauKe KOHTaKaTa Koje Moceyje KoMIaHuja cy
yecto uctpaxusanu (Onishi and Manchanda, 2012; Pauwels, Aksehirli, and Lackman
2016). Takohe, BpeMeHCKe NPUIKKE, IPHUMEPA Pajad, MOI'Y HIMATH yTHUI[A] HA HCKYCTBO —
JIolie BpeMe MoKe “NOoKBapuTH OWIIO KOju joralhaj Ha OTBOPEHOM, TOILUIO BPEME MOKE
yBehaT KOH3yMaIjy MuBa U CIIMYHO.

Tumnosoruja Tauaka konrakara (Lemon & Verhoef, 2016) ce pasnukyje o ayropa 110
ayTopa, U He MOKJIana ce y NOTIYHOCTH Ca TUIIOJIOTHjOM M3 aJIBEPTaj3HHT JINTeparype,
wiaheHu - oHM Koje moceayje — 3apahenu (paid/owned/earned). OHo 1ITO je BaxkHO, je
M0CTaBJbaarhe OKBHUPA 32 pa3yMeBamhe OHMX Tayaka KOHTaKaTa Koje MOTy OMTH HAa4YMH J1a
Ce yHampeau HMCKYCTBO moTpoinavya. KoMmanuje Mory aa HIACHTH(PHKY]Y KOje Tauke
KOHTaKTa OHE TOCEyjy WM Ha KOje MOTY UMATH YTHIIAj Y IIyTOBakbYy MOTPOIIIaya, Kao 1
OHE Ha KOje HeMajy YTHIlaj, a Koje Ou Tpedano pa3yMeTu.

[{use mo3HaBamwa IyTa MOTpoOLIaya HUje caMO OCTBapuBame edukacHor myra, Beh u
OCTBAapUBaKk-E ONTHUMAJIHOT HCKYycTBa. Heku ayTopu uay u nasee, Te ce 6aBe U JU3ajHOM
MHTEpaKIfja ca Taukama KOHTaKTa TaKo Jla C€ ONTHUMH3Yyje MOTPOLIAYe€BO HCKYCTBO
(Patricio, Fisk, Falcao e Cunha, 2008).

3.3. Iyt on xpeupame motpede M0 KYIMOBHHE W TPETNOpyKe ojpeheHe
Mapke

VY ncuxonoruju ce norpeda Hajuenrhe nepuHuile kao ocehaj HepoCcTaTKa HEYera mTo ce
cMarpa HEOIXOIHUM M KOPUCHHUM, a YHjUM C€ IPUOaBIhAEM yCIIOCTaBIba OMOJIOIIKA U
ncuxosionmka papHorexa. Mapuunh (2008) marmamasa ga morpede IMpeacTaBibajy
YHYTpallllby TEH3U]y WM HE3310BOJHCTBO KOj€ KyIall, MpruodaBibameM oapeheHor noopa
WIN YCIIyTe JKeNHU a yonaxu win enumunuiie. OH notpedy feduHHIIe Kao OCHOB CBaKe
MOTHBaIje, T/le He3al0BOJbEHE MOTpede MOTHMBMIIY MOTpOIIAavye Ha akuujy. 3ajgaTak
MapKeTHHra je aa nosiazehu oJ motpeda U MOTHBA, Kpeupa *Kejby U MOHYIU MPOU3BOJ
u/unm ycryry kKoju(a) he 3a10BoJbUTH MOTpOILIAYA.

HcTpaxnBame nupeBa, MOTHBA U MOTHBAIIH]j€ YOBEKA y MPOIIECY MOAMHPEHa OTpeda
BPEMEHOM j€ YCJIOBWJIO TEOPHjy O JbYIACKHM TmoTpebama AOpaxama MacmoBa. Macnos
MoJTa3d OJ1 TOTa Ja j€ MHTEH3UTET MoTpeda BeoMa pPa3IMyUT, Ja C€ JbYJCKE MoTpede
pa3Bujajy MpUOIMKHO UCTUM PEIOM M J1a OCHOBHE MOTpede Mmocenyjy MpakTUYHO CBa
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Jbyacka Owmha (Marici¢, 2008). IMogmupuBameM jeqHHX MMOTpeda CTBapajy ce HOBE,
OJTHOCHO HOBE JKe€JbE 33 FbHXOBO IMOJIMUPEHE, YMME CE YCIIOCTaBJba XHjepapxuja norpeda
U XHjepapxyja MOTHBA 3a HBUXOBO MoaMHUpewe. Dusnonomke norpede cy Ha IHY
XHjepapXxHjcKe JIECTBUIIE, 003UpOoM Ja cy pyHnameHTanHe. DuHaTHI 00JIMK 32/10BOJbEHHA
morpeda je caMoOCTBapeme, OJHOCHO CaMoOjoKa3uBame. Mako moctoju xujepapxuja
noTpeda 1o BaXKHOCTH Yy 33/I0BOJBEHHY 3a M0jeIMHIIA, Hajueniha je rmojaBa Aa ce MojeIuHaI]
y 3aJ0BOJbaBamy INOTpeda HE MpUAp)KaBa CTPUKTHOCTH Y penocieay Koju je
MPEJICTaBIbEH JICCTBUIIOM XHjepapxuje MoTuBa. [lojequnair, Takohe, xenu aa 3a10BOJbU
u Buie nmotpeda. OBje ce MocTaBiba MUTAKE 3aIITO JbYIU UCTE MOTPedE 3a10BOJbABAjY
Ha pa3nununte HaunHe. [1Ita yrude, n o7 yera 3aBrcH, BEUXOBO MoHamame? ONroBop je y
MIePLETIIHU]U.

Mapwuunh (2008) nedunumie nepueniyjy kao "KOrHUTHBHH MPOLIEC KOjU HaM ITOMaXe Ja
objacHUMO W pa3zymeMo Hamie okpyxkeme". [lepuenmmja je, makie, onaxame momohy
Kojera IoTpoIay MocTaje CBeCTaH CTBApH OKO ceOe. YTHIA] Ha MEpPIeIn]jy KJbYYaH je
3a MapkeTuHT. [loTpolay je CBaKOHEBHO M3JIOKEH JCjCTBY BEJIMKOT Opoja CTUMYJIaHCa
U3 OKpyXema, Mely KojumMa Cy W MapKEeTUHIIKH CTUMYJIaHCH, KOjUMa C€ HAaCTOjH
W3BPIINUTH YTHIIAj HA MOTPOIIAYe, Tj. HA BUXOBO pa3MHUIIIbame, occhama 1 akiyje.

Carucdakumja je BaxaH ocehaj koju ce nmoraha y Qasu oleHe mocie KyMmOBUHE U
KOH3yMHUpamwa yciayre. OHO MOXKe J1a ce MCIIOJbH Ha BUIlIe HauuHa. [IpBo, kao nmoTBpaa 1a
j€ KymibeHa fgo0pa yciyra. Jpyro, Kao 3a10BOJbCTBO nepdhopmMaHcama KyIJbeHE YCIyTe.
Carucdakiumja MOXKe J1a C€ UCIOJbH M Ka0 OMYIIEBIbEHE, aKO U Kajla KapaKTEPUCTUKE
MpyXeHe yciayre 3HadajHO HaaMalllyjy MOoTpoliayeBa o4eKuBama. MHora ucTpaxxupama
0 catucdaxIju oTKpUBajy 1a ce 90% ncnuranux norpomayda oceha ,,3a10BOJbHUM ™, 4aK
,,BeoMa 3a/10BoJbHUM", anu caMo 30-40% oBUX MOTpoIIaua MOHABIbA]Y KYIOBHHY.

Omusep (1981) nmeduHuine 3am0BOJBCTBO Kao '"CyMmMHpame IMCHUXOJOMIKOT CTama Koje
pe3yaTHpa U3 eMOTHBHOT OKPYKEHa OYEKHBamka KOje je MOBE3aHO ca MOTPOIIaueBUM
nperxonHuM ocehamweM o uckycTBy'. OBa neuHMIMja MMa JBa BaXKHA €JIEMEHTA -
pe3yaTaT je eMOLMOHATHUX CTamka, Y3POIH caTuc(akilfje ce MUPOKO pas3iiuKyjy usmehy
MojeIMHaYHUX KyTalla, jep OHU MOTHUYY OJ1 EMOLIMOHAIHOT cTama nojeaunna. C apyre
CTpaHe, OUeKHBamba YTUUY Ha 33J0BOJCTBO - YKOJIHUKO Cy MOTpOIIayeBa OUeKnuBama Beha,
YTOJIMKO HX je TeXe 3a10BosbHTH. OQUekuBama ce GopMupajy moMohy jeIUHCTBEHOT
JMYHOT HMCKYCTBA, M CBAaKako he MHOTo BapupaTtd OJ TMOTpoIlaya J0 MOTpOIlaya.
OuekuBama moTpouiaya cy Oa3upaHa Ha HOPMHM HMCKYCTBa NpPOHM3BOJA - HHXOBOM
pazyMeBamy BPEIHOCTH KOjy Om Tpebano ma mo0ujy oJ MPOCEYHOr CHab/ieBada THM
MIPOU3BOIOM WK yciryroM. Kako Tpkutira rmocrajy moBehaHo KOHKYpEHTHa, TaKko ce OBa
ouekmBama nosehasajy. 3060r Tora, cHab/IeBaun MOpPajy HEMPEKUIHO Ja T0O0JbINABa]y
BPEJHOCT KOjJy HYyJE KpO3 CBOj€ NPOM3BOJAE YKOJIMKO Xohe Ja oApxke KyMmyeBO
3a710B0JbCTBO. [loTpomiau y cebu Hocu ocehaj 3aJ0BOJbCTBA, YKOIMKO KapaKTEPUCTHKE
NPOM3BOJIa WIM YyCIyra HCIYyHaBajy WM HaaMallyjy HeroBa oOdekuBama. llpema
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neUHHIN] Y KOjy Aaje XaHT, caTucdakiinja je BpcTa HCKopaKa U3 HCKYCTBa J1a 01 ¢e UCTO
nporernio. Carucdakiiyja He IpeCcTaBiba IMPOCTO EMOIIN]Y, HETO MPOIEHY T EMOIIH]E.
Haunme, HeKO MO)ke MMAaTH MPHUjaTHO UCKYCTBO y BE3M ca KOH3YMHpameM ojpeleHor
MPOM3BO/IA, AIM TO UCKYCTBO MOXKJa HUjE Y JOBOJbHO] MEPU MPHUJATHO Ja OU HCITYHHIIO
OYCKHUBama MOTPOIIIaya, Tako ga he 0HO BOIUTH Ka He3a10BoJbCTBY (Maricic, 2008).

VY cnyyajy Kajga MOTpPOIIAYd HUCY 3a70BOJBHM 00aBJHEHOM KYIOBHHOM, OJHOCHO
nepdopmMaHcama Mpou3Boa/ycinyra, win ce ocehajy mpeBapeHUM, KOJ BHUX CE jaBJba
He3a10BoJbcTBO. CKOpPO je M3BECHO Ja he y MOHOBHOM 33/10BOJbaBamby UCTE MOTpede
KYOUTH HEKY JpYyry MapKy IpOM3BOJa WM KOPUCTUTH JApYyre yciyre. YKOJIUKO
HE3aJ0BOJbAaH MOTPOINAY OJUTYy4YHM Jla CBOja HEraTUBHA HCKYCTBa MOJENH Ca CBOjUM
npujaTesbMMa M TO3HAHHWIMMA, MPOW3BOha4 MOKE TPETpHEeTH O030MJbHE ITOCIIEAHIIC.
HcTpaxknBama cy Mmoka3aia Jia CBaKd HE3aJJ0BOJbaH MOTPOIIAY CBOja UCKYCTBA IOACIH
ca jOIIl IeceT JbY/HU, IOK OHAj MOTPOIIay KOjH j€ 3aJI0BOJbaH CBOje UCKYCTBO TOJIEIH Ca
BUX 1neropo. Edexktn He3am0BOIbCTBA MPOM3BOAOM WIIM YCIIYTOM MOTY OUTH OJUIa3aKk
KJIMjeHaTa, Hetutahake, JIOII MMUII, HeraTuBaH nyoauuuTeT U ciindHo (BesbkoBuh, 2019).

HezanoBosbcTBO MOXKeE JOBECTH HIIU JI0 TIpely3uMama oipel)eHuX akTUBHOCTH OJ1 CTPaHE
MOTpoIllaya, WM JI0 H30CTaHKa OWJIO KakBe peakuuje. Y chydajy mOpeay3umarba
aKTUBHOCTH OHE MOTy OWTH - peKjamaluja, MPECTaHaK Kopulihewa yclyre Hiu
KYIIOBHWHA MPOW3BO/A, HETATHBHA TPOIIAraH/a, *Kajuiba Ha/JIS)KHUM OpraHuMa, HaKHaja
mrrere (Hawkins, Mothersbaugh u Best, 2007). ITpoy4uaBama He3a10B0JbCTBA TOTPOIIIAYA
MOKa3yjy Jia Cy MOTPOIIau HE3aJ0BOJbHU KYITOBUHOM Y 25% city4ajeBa, aju camo HhHUX
5% ynaxe xkandy. Ocranux 95% cmatpajy nga nputyx0e HeMajy edeKTa, Wik He 3Ha]y
KaKo U KoMe nociaTtu npuryx0y. Ox 5% xoju ce xaine, 50% naje nmpeior o ToMe Kako
6u ce po6iem morao pemutu (Maricic, 2008). la mu he ce moTpomay »anutu uiu Hehe
YKOJIMKO j€ He3aJJ0BOJbaH KYMOBHHOM, 3aBUCH OJ1 CTEII€Ha HE3aJJ0BOJbCTBA; BAXKHOCTH
KYIUBEHOT TPOM3BOJA Yy CHUCTEMY TMOTpPOIIKHE, aHajdu3e TPOIIKOBa, JHUYHHUX
KapaKkTepUCTUKa U CIPEMHOCTH Ja ce Halje y HempHjaTHUM CUTyalldjama KaJa BpIIU
peKiaMaIujy.

3a/10BOJHCTBO MMa OTPOMAH YTHIIA] HA 3aJprKaBamke MOCTOjehuX M MpHBIavYeHe HOBHX
notpomraya. Mzpanu koju Hactajy 300r M3ry0JbeHUX MOTpoIIaya 0OMYHO MpeBa3uiase
TPOILKOBE Hamopa 3a yHanpeheme BbUX0BOT 3a/I0BOJECTBA. Y KOJIMKO YCIyKHO npeny3ehe
KEJM J1a OCTaHEe y UTPHU ca CBOJUM KOHKYPEHTHMa, MOpa y MOTIIYHOCTH J1a 33JJ0BOJBH
OuyeKUBama MoTpomaya. lloTpomaun 3a opraHuzanujy NpeAcCTaB/bajy HajBPEIHU]Y
WMOBHHY TIpemy3eha WM MpeayciioB IMOCTOjama OW3HMCA. 3aJ0BOJFCTBO IOTpOIIAYa
MPEJCTaBJba KIbYYHHU €IEMEHT Yy MPOIeCy CTHIIaka U yHanpehema BUXOBE JIOjaTHOCTH.
Hwxu wuBoM catucdakiuje moTpomadya pe3yiaTHPajy BETUKHM TPOIIKOBHMA 3a
npeay3ehe, koju ce orimega Kpo3 H3TYOJBEHHM JOXOJaK IO OCHOBY H3TyOJbEHHX
MOTpOIIIaya, ¥ KPo3 BEJIHMKA ylarama y peKIaMupame, MAapKeTHHT U MPOJIajHe HArope, 1a
0u ce ycriocTaBuo paHUju HUBO MocaoBama. Ca acrekra nmorporiaya, je3rpo 3a10BoJbCTBa
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MOTpoIIaya MpeICTaBba 3aJ0BOJbCHE WM TPEBA3UIIAKECHE OUCKHBabha MMOTpoIIaya, a
HajBUIIKM HUBO caTtucdakiuje nmpeacrtariba customer delight (omymmesibeme morpoiaya).

[IpeBacxoaHM IIMJb CaBPEMEHOTI MapKETHHTA MpEACTaBiba MPHUI00Hjamhe U 331 KaBambe
moTpoInaya, a oHu he OUTH MPUAOOH]CHH U 3aAPKAHA CaMO aKO Cy 33JI0BOJpHU. Tpeda
HarjJacuTd W Ja TPOLIKOBH KOjU HACTajy 300r H3ry0J/beHMX MOTpOIIaya OOHYHO
npeBa3uia3e TPOIIKOBE yHampehuBama mHXOBEe carucdakmuje. 300r Tora ce y
JUTEpaTypu O MApKETUHTY 3HavajaH mpocTop nocBehyje deHomeHy carucdakiuje, a
YHHU ce J1a je Y chepH yciIyra OCBOJUTH CpIie IOTPOIIaya jOII TEKE HEro Y MPOU3BOHUM
JeNaTHOCTUMA. Y KOjoj MepH M Aa Jiu he moTrpomad OWTH 3aJ0BOJbAH 3aBHCH O]
pe3yarara nopehema OUeKUBaHOT ca MEPUUITUPAHUM KBAJTUTETOM yCIIyre. AKO je yUnHaK
Mamd O] OYCKHBama, IMOTPOIIAY j€ HEe3aJ0BOJhAH. AKO YYHMHAK HWCIYHU HEroBa
OYCKMBama, KyMal je€ 3aJ0BOJbaH, a aKo IpeMalld OYCeKHBama, Kymlal je BeoMma
3aJJ0BOJbAH WJIM OAYIIEBJbeH. Jlakiie, N3a30B je CTBOPUTH OAYIIEBIEEHE U JIOjATHE KYIILIE.

Nako je nojamHOCT jeaH Ol HAjBAXHUJUX IMJBEBA MAPKETHHTA OJHOCA, HE MOCTOjU
yHHUBep3alHO MpuxBaheHo 00jalimenhe OBOT KoHIenTa. Hanme, J10jaTHOCT je HEelITo MITO
MOTpOIIaY MOXKE JIa UCTIOJbH MpeMa OpeH.ly, yciayrama, Kareropijama mpou3Boja (HIp.
UraperaMa) ¥ akTUBHOCTHMA (HIIp. IUIMBAakby) U Y CYIITHHU TPEJICTaB/ba CTamke JyXa
(Uncles, Dowling, Hammond 2003). JIojaaHOCT MOkeMO CXBaTUTH Ka0 HACTOJabe J1a ce
IocJlyje ca KOMIIAaHW]OM Ha CTaJIHOj OCHOBH. VICTMHCKU Ji0jajiaH MOTpolIay je OHaj KOr
KapakTepHIle TTO3UTUBAH 00pa3al] KyOBHHE TOKOM JIy’KEeT BPEMEHCKOT TIepHO/Ia.

OBaxBO MOHAIIAKE j€ Y OCHOBH MPOY3POKOBAHO TTO3UTHBHUM CTAaBOM IIPeMa KOMITaHHUjH
U BCHUM TMPOU3BOJMMA WM yciayrama. JlojaqHu MOTpoIIayu Cy Mame OCETJbUBH Ha
HeratuBHe WH(poOpMaluje o OpeHay, a TOKOBH JOXOTKa Koje o0e30elyjy mpemysehy
BPEMEHOM I0CTajy MPEIBUAMBH W 3HAYajHU. Y BE3W Ca THUM, MOCTOje HEKE MPOIICHE
JOXUBOTHE BPETHOCTH KyTia (MpoduTa KOjU Ce OUeKYje O] TyrOPOYHE KYITOBHUHE jeTHOT

KyIIa).

OO6uuHO ce cMaTpa Ja ce 3aJ0BOJBCTBO ayTOMATCKHU TPaHC(POPMHUIIIE Y JIOJAITHOCT, ajau
HHUJ€ UCKJbYUEHO HH MOCTOjamke ciiade kopenanuje mely muma. [loctoje ciydajeBu na o
90% moTporIaya KOju ce u3jacHe Kao 3a10BOJbHU U BeoMa 3a710BosbHU camo 30% 1o 40%
HBUX IOHOBO KYIH MPOU3BOJ UM yCiyry. Pa3no3u oBako ciabe kopenanuje Mory OUTH
HCTOBPEMEHO I0CTOjamhe¢ MO3UTHBHUX M HETaTUBHUX ocehama y Be3u ca yciayrom
KOMITaHH]OM, YTHIIa] (haKTOopa KOjU HUCY IUPEKTHO MTOBE3aHM ca yCIyroM UTH. Y Be3U ca
OBOM IMpOTUBpeuYHOIIhy, HarjamaBa ce Ja Hema JIOjalHOCTH 0Oe3 paHujux emnuszoja
catucdakiyje 1 J1a, Hako UX je TEIIKO MOCMaTpaTH OJBOjeHO, caTuc(hakiiija MOXK/1a HUJe
OCHOBHH €JIEMEHT JI0jalTHOCTH. Tako, MOXke ce 3aKJbYUUTH J1a j& 33/I0BOJHCTBO CACTaBHH
JIE0 JIOjaJTHOCTH, a 0JICYCTBO cartucdaxiije mwena ciaaboct. Mek Humu (McNealy, R. M.
1994) Hyau MoJieN 3aI0BOJBCTBA MOTPOIIIaYa KOra YHHHU MPOIEC KOju UMa YeTHpH (dase:
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1. WpentudukoBame MOTpomavya - KO Cy TPEHYTHH M TOTCHIIMjaTHH
MOTPOIIAYM OpPraHM3alMje U KO Cy IMOTPOIIAYd KOJU KOPHUCTE YCIIyre
KOHKYPEHTCKHUX OpraHH3alnja

2. WnentugukoBame norpeda 1 OUEKHUBamba MOTpoIIaya

3. Mepeme meprenmuje moTpoiiavya - opraHu3anyja Tpeda aa pasyme u
yIIO3HA Kako0 MCHH TMOTPOIIadd oOmnaxajy mnepopmaHce, OIHOCHO
UCTIOPYKY MpOM3BOJAa M yCiAyra y OJHOCY Ha IbUXOBE IOTpeda H
OUYCKUBaha

4. Pa3Bujame aKIIMOHMX IUIAHOBA - Pa3BHjambE IJIaHa aKIH]je KOjU j€ YCMEPEH
Ha TpeBa3sUIaXKEHE ja3a KOJjU je HacTao u3Mel)y akTyeJIHOr HHBOA
neppopmMaHce U OHOT KOjH 3aXTEeBajy MOTPOIIAYH.

Jlyro BpemMeHa ce 3aJ0BOJbCTBO CMATpajio KJbyueM IOTpolIadese jojanrHocTd. HenaBHoO
je OBaj mojaM [OmIA0 MOJI TOHOBHO HCIHTHUBAKEC W HCTPAXKHUBAYM HCIUTY]Y YIOTY
3aJJ0BOJBCTBA KAa0 KJbYY 3a MOTPOIIAYEBO 3ajpkaBame. Teopernuapu kao mro je Peju
Xenn u capamuuiu (Reich Held et al., 2000) cyrepumy ma BucCOKa Mpormopiidja
3a7I0BOJFHUX MOTpOIIaya MPeICTaB/ba y CTBAPH HOBU M3a30B 32 TAKMUYApE U CHAOIeBaYH
MOpajy Ja MOCTUTHY "BUCOKY catucdakuujy" win "morpomadeBo ycxuheme" na Ou
NPOMOBHCANIN 3aJpXKaBame Kymama. [Ipe Hero mro ce JoHece Omyka MOTPEeOHO je
NPEUCTIUTATH KOHIIETIT caTHC(haKIHje.

JlojamHOCT moTpoIIaya ce OAHOCU Ha TIOHOBHY KYIIOBUHY U NpedepeHiinje Mpou3Boia u
yCiIyra Ha TpajHO] OCHOBH KOju 00e30el)yjy cTabuiHOCT nmocinoBama u npoduT npeayseha
y LYXKEM IIEpUOY.

Kopuctu 3a nmpenysehe oa j0janHor norporaya:

" He HamylTa npeaysehe/OpeH/] Yak HU KaJl OHO MIPOJIa3H KPo3 TEIIKe TPEHYTKe

" OTBOpEH j€ 3a capajiiby

= Beha je moryhHoct na he ca npeay3ehem nmoaeauT U 100pe U JIOIIe BECTH,

" WHAMPEKTHO yTUYE M Ha MHTEPHO 33J0BOJHCTBO, jep ocehaj 3a10BOJbCTBA
3aMlOCIICHUX MPOUCTUYE W M3 YHILECHUIIE J1a C€ MOTPOUIadd TPETHUpPajy Ha
MIpaBH HAYWH.

" [OMa)ke JIPYIMM MOTPOIIAYMMa Y MPOLECY OTyUYHBakbha

" JCTOBPEMEHO JIOjaIHU MOTPOLIAYU Cy M3TyOJb€HH MOTPOIIAYM 32 HETOBY
KOHKYPEHIIH]Y.

Kopuctu 3a norpomaye:
= noOujame onroapajyhe BpeqHOCTH U KBAJTUTETA YCIyTe
" [OBepeme U MOY3AaHOCT (3HA IITa Ja 04YeKyje, u3rpal)eHo nosepeme. .. )
" JpyumTBeHe Kopuctu (ocehaj npujaTesbCTBa, J0MAamka, MOAPIIKA..)
= mocebHa J00uT (MoceOHU yCIIOBHU, HArpase).
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3.4. Mepeme uckycrna ca oapehernom mapkom (Customer experience-a)

Meperwe KOpUCHUYKOT UCKYCTBA j€ y CTBapU KPUTHUYHA TauKa U UMa BeOMa BaXKHY YJIOTY

KaJla je y MUTamy Kpeupame yBHJA KOje 32 KOMIAHHW]y UMajy YHOTpeOHY BPEIHOCT,

OJTHOCHO JIaKO C€ MpeTBapajy y akuujy. KoMmnanuje Ha pa3He HauWHEe, MPUMEHOM Pa3HHUX

METpHUKa IMOKYIIaBajy J1a U3MEpe U MPOIEHE YKYITHO UCKYCTBO MOTpOLIaya/KOPUCHHUKA ca

TOM KOMOIIaHUjOM. Y HJEaTHOM CIly4ajy, KOjU HHUje OBaj, MOCTOjasld OM TECTHpPAHHU H

JOKa3aHH MIPUCTYIH YKYITHOM KOPHCHHYKOM HCKYCTBY, Y CBaKoOj of (haza HEeroBor IyTa
(mIpe, 3a BpeMe | 110 KyITOBHHH ), ¥ 32 CBE TaUKe KOHTaKTa. Haxxanoct, TpeHyTHO 10CTyIIHA
UCTpaXKMBama U Ipakce cy QparMeHTupaHe, oOyxBaTajy onapelheHe aenoBe, aau HE U
uenuny. OBO [0JbE je y 3a4eTKY, TJIe C€ MHOI'€ CKaJle JOII YBEK IpOBepaBajy 1 yckialyjy,

IOTO UHTCPHO HITO CKCTCPHO.

TaGena 6: PazymeBame yrpaBibama HCKYCTBOM

Retailing

Customer Experiential
CEI EXQ ) perier
. Experience Marketing
Mopen (Kimetal., (Klaus & . .
2011) Maklan, 2011) (Gentile et al., (Schmitt,
' 2007) 1999)
Oxpyxeme
CenzopHo )
benedurn MeHnTanHa H30pH Ocehaju
Emornmonanto
IToromunocr cirobona Ocehama
Koruutusao
. HoctynHoct MoMeHT ucTHHE Munusema
Humensuje IIparmatuuno
Kopucnoct @DoOKyC Ha UCXOJ HenoBama
JKusoTHO
Harpana HckycTBo ca Onnoc
Penamuono
[ToBepeme MIPOU3BOIOM
Emnupuzam, Emnupuszam,
. Emnupuszam, Emnupuzam,
Mertomonoruja . . (hakTopkca (akTopcka
pa3Boj ckaie pa3Boj ckaie
aHaIM3a aHaan3a
[Ipompaheno
HCTPAXKUBAHEM
3a Ha Ha Ja He
nehuHICAme
KOHCTPYKTa
ITonoBHa
KYITOBHHA
Ucxomun 3a10BOJHLCTBO ITocsehenoct
E€MIINPH]|CKU . HOTpoIIaya HOTpoIIaya Huje
PH Huje noctynHo p p J
MOBE3aHU ca Wckazana YKIbYy4EHOCT JIOCTYITHO
KOHCTPYKTOM JIOjaJTHOCT oTpoIaya
TTosutuBan
WOM
W3Bop: Andajani, E. (2015). Understanding Customer Experience Management

n
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ITpumepa paam, Bpakyc u ocranu (Brakus et al., 2009) cy pa3Bunm ckaiy Koja Mepu
HCKYCTBO Ca MapKOM, OJHOCHO YETHUPH acIeKTa MCKYCTBa ca OpPEHIOM — CEH30DHH,
MHTENEKTyalHl, ONXEJBUOpPAIIHM, EMOLMOHAIHA — KpO3 HICHTU(UKOBAKHE OTHOCE
u3mely uckycrBa ca OpeHIOM | ,,JJUIHOCTH  (TIEpCOHANUTH]a) OpeH/a, 3aJ0BOJHCTBA U
nojanHoctu. Knayc u Maxunan (Klaus & Maklan, 2012, 2013) npemiaxy anTepHaTHBHA
MIPUCTYII 32 MEPEH-E KBAIUTETa KOPUCHUYKOT UCKycTBa. OHU MOIa3e o/ 4eTUpH 00IacTh
KOPHUCHUYKOT MCKYCTBa — MEHTaJHA CJ000J]a, MOMEHTH HCTUHE, (OKYC Ha HCXOH, U
HCKYCTBO Ca MPOU3BOAOM. IMa 1 OHUX KOjH Cy CBOjYy NaXKEY YCMEPWIIH Ha OLICHHBAHC
riaca KOPHCHHKA Kpo3 LEJOKymHO MCKycTBO (Schmidt-Subramanian, 2014; Temkin u
Bliss, 2011). Cse oBe mMepe umnak Tpeba J1a 3aKUBE y MPAKCH, jep j€ jaKO TEIIKO Pa3BUTH
jeIaH ceT Mepa KOjH Ha aJIeKBaTaH HaYHMH OIHKCYje KOPUCHIUYKO UCKYCTBO Y PA3IIMIUTUM
WHAYCTpHjaMa ¥ KaHaJINMa.

UwHE ce 1a je TUIOAOHOCHH]e KPEHYTH O] TocTojeher 3Hama U mpucTyna Koju cy Beh
BAJIMIUPaHU y BUILIE HHIYCTPHUja, Kao IITO j& MeT JUMEH3H]ja KBAUIUTETAa — MOY3/1aHOCT,
MpyXambe CUTYPHOCTH KOPUCHUKY, ONMUIIJbUBU eJleMeHTH ((pu3uuku usrien), caocehame
ca KopHCHHUIIMMa M cycpetsbuBocT (Parasuraman, Zeithaml u Berry, 1988; Zeithaml,
Berry u Parasuraman, 1996)8, Te pasBuTi cucTeM Mepema IIETOKYITHOT KOPUCHHYKOT
UCKYCTBA.

Tabena 6. mpukasyje HEKe OJf METOoJa EMIMPHjCKUX Mepema HCKycTBa. Kpos
KBaJUTaTUBHE U KBaHTHTaTHBHE cTyauje Kinayc u Maknan u Kum u capaguuim (Klaus u
Maklan, 2011; Kim et al., 2011) cy mouwm 10 TUMEH3Hja KOje Cy MEPHIIH, HACYIPOT
JMMEH3HMjaMa 33JJ0BOJbCTBA KOPUCHUKA KOjUM ce OaBe hentuie u capanuunu (Gentile et
al., 2007) u HImur (Schmitt, 1999). Kuwm je pa3suo Consumer Experience Index — CEl,
KOJU Cc€ 3aCHMBA Ha CHCTEMY HCIOpPYKE ycIyre reHepaiHo, OAHOCHO KOjU Ce He ThYe
cnenuduUHe MHAYCTpUje WU obnactu mocioBama. C nmpyre crpane koHuent EXQ
Kinayca n Maknana HeykJbydyje €JIEMEHTE COIMjaTHOT OKpYKea, aTrMocdepy y
MPOJIAaBHUIM WU OpPEeHJI NMPOJABHUIIC IMTO YKJbydyje MOJET KpeHpama IMOTPONIauKor
uckycrBa (Verhoef et al., 2009). EXQ ce 6aBu mpeamMeTnMa KOjH 3aXTE€Bajy BHCOKY

8 parasuraman, Zeithaml u Berry jom cy 1980-ux rogusa youunu motpeOy 3a pa3BojeM JIECTBHIE 32
Mepermhe KBAIUTETA yCIIyra, Te Cy CHpPOBEJH OICe)KHA UCTPAXKHMBakha U MCHHMTHUBAIHM 3HAUCHE KBAINTETA
yenyra. Kopucrtehu pesynrare ucTpakuBama, pa3BWIM Cy MOIEN jasa, Te ¢y cactaBmin SERVQUAL
HHCTPYMEHT (Service = ycnyra u quality = kBaiuTeT), KOjH je HocTao HajloIyJIapHHUje CPEACTBO 32 MEPEHE
KBanuTera yciayra. Muactpymenr je passujen 1985. ronune, a 1988. roqune je nopaljeH u y Mamoj MepH
n3memeH. SERVQUAL je koHIM3HA JiecTBUIA J10Ope MOY3/1aHOCTH U BaJbaHOCTH, CACTaBJbEHA O BUIIE
elleMeHarTa, Koja CIyKH IpyKaolMa yciiyra 3a 00Jbe pazyMeBame KOPHCHHKOBHX OYEKHBama U
nepuenuja yciyra. MTHCTpyMeHT je 00mMKoBaH Tako jaa OyJie IpUMEmUB 3a pa3HOJIMKE yciyre, a Moryhe
ra je MpUJIAroJuTy U JOIYHUTH Y 3aBHCHOCTH OJ1 KaPaKTEepUCTHKA YCIIyra U lUXOBHX IMpYykaTesba. Mako
Cy HMCTpaXHBamba Be3aHa 3a Pa3BOj MHCTPYMEHTa CIPOBE/ICHAa HMCKJbYYMBO HAa aMEPUYKOM TPIKHUIITY,
HHCTPYMEHT Ce IIpUMembYje y MHOTHM ApskaBama IIHPOM CBeTa.
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YKJbYYEHOCT MOTpOIIaya M y4ecTaan KOHTAakT. bentune u capaauuiu (Gentile et al.,
2007) kaxke aa je KOPUCHHYKO MCKYCTBO y CTBapH JIONPHHOC BPEIHOCTH 3a KyIlia U
KOMIIaHHje, MPH YeMy je BPEAHOCT 3a Kymla JepHHHCAHA KAo YTHUIMUTApHA |
xemonuctruka. 3a llImura je uckycrBo nudyHm gorahaj koju ce aeniaBa Kao OATOBOP Ha
CTHMYJTyCe MapKETHHTIa TIpe U 3a BpeMe kynoBuHe (Schmitt, 1999). MapketuHr uckycTa
(Schmitt, 1999) je HaunH Aa MOTPOIIAYN KPEHUPA]y UCKYCTBO KPO3 CTUMYJIUCAKE 5 Uyiia
— na ocehajy, 1a Mucie, 1a u3Beny GU3NIKy aKTUBHOCTH, IMOHAIIAKE U MHTEPAKIHja ca
ApyruMa, 7ia Ce COLMjaTu3yjy Ha HAaUMH KOjU OJIpa)kaBa >KHBOTHH CTHJI U KYJITYpY.

TabGena 7: Tectupane Bapujabdiie 3a MepemHe HCKYCTBA

HcTpaxuBaua Tema Tun uctpaxxnBama ITomohne Bapujabne
Berry et al. Bonuwuie u IMocmarparbe u3pasa,
KBaJIMTATHBHA
(2002) pPEHTHUpAbE BO3UIIA roBOpa Tejia U OKOJIMHE
OuekuBame BPETHOCTH O
. Kopucuuiu no3Hatux
Gentile et al. ; KOPUCHHUKA
MapKH ca jakum KBaJIMTATHBHA
(2007) (XETOHHMCTHYKA
nMuyoM y Esponu
YTUIIUTapHA)
KBanTuratusHO
Naylor et al. .
(2008) Cna u Manonpoaaja HCTPaKUBAHE Pexnama, ornamasame
(MAHOBA)
WnTepnu dakropu Koje
KOHTPOJIMIIEC KOMITaHH]a
Grewal etal. | IIpenopyueno 3a pPOMOIIYja, IeHa
peropye KOHLIENITYaJIHH (npomonuja, nexa,
(2009) MAaJIOTIPOIajy MIPOM3BO/I, JIaHAIl HaOaBKe,
U JIOKallKja) Kao U Makpo
eJIEMEHTH.
OkpyXeme, TEXHOIIOTHja,
atMocdepa y npojiajHoM
00jeKTy, aCOpUTHUMaH,
Verhoef et al. | TIpenopyueno 3a IIeHa, HCKYCTBO
. KOHIICTITYaJTHH
(2009 MaJonpo/ajy KOPHCHHKA y
aNITePHATHBHUM
KaHaJIMMa, MapKa.
VIcKycTBO KOpHCHHUKA
KBanTutatuBHO
Hsu and Kpeaubuaurer
Tsou (2011) Ownune 6J0r HUCTPAKUBAHE nH(opMammja
(E®A u IIJIC)
KBanTuratusHO
Sheng and Kopucuuun YTunurapse u
UCTPaXKHUBAbHE .
Teo (2012) MOOHITHUX TeedoHa (IUIC) XEJIOHUCTHYKE BapHjadiie
Nasermoadeli | Crynentn npuBante | KBaHTHTaTHBHO
Oxpyxeme
etal. (2013) | mocmoBHe mIKOITE HCTPAKHBAFHE

N3Bop: Andajani, E. (2015). Understanding Customer Experience Management in
Retailing.

C npyre crtpaHe, Ty Cy M HCTpaXXMBamkba HCKYCTBa IOTpOIIAYa Ca pPa3IndUuTUM
Bapujabiiama koje cy tectupane (Berry et al., 2002; Gentile et al., 2007; Naylor et al.,
2008; Hsu & Tsou, 2011; Sheng & Teo, 2012; Nasermoadeli et al., 2013). Oe Bapujadiec
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Mmokazyjy na rmocroje oxapeheHu ¢dakTopu (XEAOHHCTHYKA BPEAHOCT, YTHJIMTapHA
BpPEIHOCT, OrJialllaBame, MHPOPMAIIH]je, COIUjaTHO OKPYKEHE) KOje MOTY Ja YTUUy Ha
HCKYCTBO, MAKO cama BapHjaliia HCKyCTBa MOTPOIIIAava jOoIll YBEK €BOJIYHPA.

Konnenryanne cryauje o uckyctBy norpoiauya (Grewal et al., 2009; Verhoef et al.,
2009) moka3yjy nma pa3BOj OBOI' KOHIENTa HHUje YBPCTO IOBE3aH Ca Pa3IMYUTUM
MorJie/JiMa Ha KCKYCTBO Kao Jieo MoHarnama norpoinada (Holbrook u Hirschman, 1982)
(Tabena 7).

Hajpa3BujeHnju acrekT Mepema UCKYCTBa MOTpOIIaya/KOPUCHUKA j€ Y CTBAPH MEPCHE
TMIepIIeTIINj€e 1eJI0Ba MOTPOIIAYEBOT ITyTa OJTHOCHO YKYITHOT UCKycTBa. OBe Mepe ce 4ecTo
KOPHUCTE Y TPAKCH, HaKO HE Y3UMajy Y 003Up MOTIIYHO MCKYCTBO Ha HAUYMH KaKO je OBJC
neduHnCaHO’. 3a KOMIAHH]e je KapaKTePHCTHYHO Ja KOPHCTE IITO jeJHOCTABHH]E Mepe,
KOj€ CBAaKO, a HAPOYHUTO BHUILIU M BICOKM MEHAIMEHT, JJAKO Pa3yMe M KOje ce HaJ0Be3Yjy
u gonymwyjy. Kommanuje paauje mepe cnenndudne, NojeJMHAYHE ACHEKTe MCKYCTBA
IUXOBHX TOTPOIIAaYa, Kao MTO je TMepleniija KOPUCHUKA y jeHOj TaYKH BpeMeHa, 3a
JeIHy TpaHCAKIIH]y.

3a10BOJBCTBO MOTpOIlIaya je roJuHamMa yHa3aj JOMUHAHTHA METpUKa Kaaa je ¢puadex
KOpDHCHHMKA Yy THUTamy, a HCTPaXHBAa4d Cy CIOBETM HEOpPOjaHO MHOro cTyauja O
MPETXOHUIIMMA 33J0BOJbCTBA, MEPEHY 3aJI0BOJbCTBA (y CHEHU(UYHOM KOHTEKCTY),
KaKo 1 OnxejBuopaiHe u GUHAHCH]CKE TTOCIEIUIIE TOT 3370B0JbCTBA. OCHOBHU IIUJb KOJU
Ce TOCTaBJba y OMJIO KOM MPOTrpaMy Mepema 3a/J10BOJbCTBA MOTpoOIaya jecte npaheme
(MOHUTOpPHUHTI) CTaBOBa M IMEpLEIIUje NOTpolllaya O KBAJUTETY IMPOM3BOJA M ycCiayra
npeny3eha u u30op amexkBaTHOr cucrema moBpatHux uH(popmanuja (feedback) o
MOTPOLIAYKUM MCKYCTBMMA. YTHCIM TMOTpOIlaya Cy HM3y3€THO BaXKHHU Kako OM ce
MIPOBEPUO KBAJUTET yCIyTra U CTENEeH HBUXOBOT 33710BOJbCTBA MOHYHenum. Ha oBaj HauuH
ce MOT'y YTBPAMUTH HE CaMO YKYIHM YTUCIH O YCIy3H, Beh U 3aJJ0BOJBCTBO I10j€AUHUM
eIEeMEHTHMAa ca IIMJbEM Jia CE€ YTBPAM INTa j€ 3aucCTa pPEJIEBAHTHO 3a IOCTH3ame
carucdaxuuje norpomaya. MHAMPEKTHE METOE 32 MEpEHE 3aJ0BOJHCTBA Cy aHAIM3a
pexiamMalyja, NpUKYIUbalkbe M aHallM3a KOMEHTapa, MHICKC 3aJpKaHUX IOTpPOIIaya,
aHanM3a U3ryoJpeHnX moTpoinaya kao u ghost shopping npodwura.

Kako MeHaIMEeHT MMa TEHJICHLHU]y Ja MOjeHOCTaBbyje HHPOpMaluje paau Opxker u
JaKIIer yBUJa U JOHOUICHE OJUTyKa, He uyau mTo je o PejuennoBom (Reicheld, 2003)
npeacTaBibamkby HOBe MeTpuke, nmozHate kao HIIC, u ucrta ogmax u npuxsahena. Cem
YHbCHUIIC Jla jeé MHTYWTHBHA W jeTHOCTaBHA 3a pa3yMeBame, M0 HEHOT npuxBahama
JI0BeJa je U po0bieMaTrKa ca 3aJJ0BOJbCTBOM KOpUCHHKA. Hanme, mpoMeHe y 0BOM CKOpY
C€ YeCTO cCMaTpajy orpaHuvaBajyhum W jOII 3HAYajHH]E j€ IITO KOMITaHHje HeKaaa He

% YKYNHO HCKYCTBO KOPHCHHKA j& MyJITHAMMEH3MOHAIHH KOHCTPYKT KOjU YKJbydyje HEKOJIHKO

KOMITOHEHTH — MHIIIJBEHE, EMOITH]j e, MOHAIamke, ocehama U COIMjaTHy KOMIIOHSHTY
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yCIIeBajy Ji1a OATOBOPE aJIEKBAaTHO, Tj. KaKko Ja yTU4y Ha Taj pe3yntar. [locnenuna Tome
CY BEJIMKH TOJIUIIEY U3BEIITAjU KOjH 3aBplie Ha MOJHIH, O3 unTama u kopuithema. C
npyre ctpane, HIIC je ymao y kopumiheme, yak 1 Ha THEBHOM HUBOY, a HaJla3u CE U Y
rOIUIIBUM u3BemTajuma. Hekn ucrpakubaun cmarpajy HIIC ckop Mmepom Koja roBopu
o OyanyhHOCTH, TOK Mepy 3aJ0BOJHCTBA KOPUCHUKA CMATpPajy IMOTJIEAOM Yy OHO IITO je
ouno, 1j. o npouwioctu (Zeithaml et al., 2006). IIpe mame ox 10 romuna, JukcoH,
®puman u Toman (Dixon, Freeman u Toman, 2010), npemnaxy CES (customer effort
SCore), Kao jou jeaqHy Mepy moBpaTtHe uHGopMallije o] moTpoliayva, ajld ¥ OHa ce 0aBu
onpehennm cenupuIHuM JOMEHUMA.

On mnojaBe HIIC-a, MHOrM WHCTpaxuBauu ce OaBe MPEIUKTUBHUM KBAIUTCTOM
paznuunTx Metprka. Ban lopH, JIudunanr u Tujc (Van Doorn, Leeflang, Tijs, 2013) cy
ynopehuBanu HIIC u 3a10BOJ/bCTBO KOPUCHUKA, U HUCY 3a0€JEKUIN BEIUKE pa3iIuKe
Mehy oBum Mepuma. C apyre crpaHe, M jeHA M Apyra Mepa Iokasyjy cialdy Be3y ca
HekuM (puHacujckuM mokaszaresbuma. Jle Xan, Bepxod u Busen (De Haan, Verhoef,
Wiesel, 2015) cy npoydaBaiin nmpeJJMKTUBHY MOh OBHX Mepa y OJHOCY Ha 3a/IpiKaBambe
KyTana, ¥ JIOIUIK JI0 3aKJbydKa Jla Cy pasjiuke Mehy mHUMa Malie, HaKo e Y HBhHUXOBUM
pe3ynraTuma Kopucte TpanchopMucaHne Mepe (Tor 2 OIeHe), KOje XBaTajy O1yIIEBIbEHE.
VY cBakoM ciydajy, o6e oBe Mepe nokasyjy 6osbe neppopmance og CES-a, Te na muxoBom
KOMOMHAIMjOM ce J0ia3u 10 Oosbe mpeaukiuje. Takohe, roBope U 0 paznukama mehy
WHIyCTpHjaMa, HO HEe IPpOHaJla3e CUCTEMCKE mabioHe.

[lepcriekTBa yKymHOI IyTa KOpHCHHMKA Ou Tpebano Ja pazMaTpa epeKTe CBUX OHHMX
Tayaka KOHTaKaTa ca KOjuMa ce€ KOPUCHUK/TIOTPOIIay CYCpeo Ha TOM IyTy, OWJIO Ja ce
3aBPIINO KYTIOBHHOM WIIM HEKHM JPYruM ucxoaoM. To cy Mmoaenu arpudynumje unu path-
to-purchase monmenu. Tu Monenu Cy HajBHIe KOPUIINCHH y OHIMHE OKPYKCHY, IJIe
MOTPOLIAYM MMajy MHTEpaKlMje ca MHOTUM TauykaMa KOHTaKTa, a OHJIMHE IpPOJaBLU
MOKYIIaBajy Jla OJpeAe 3Haya] OJHOCHO KOHTPUOYIM]y CBake OJ THUX Tadaka Ha
KYIIOBHUHY, KaKo OM yHampeauiIu alloKalHjy MapKeTHHT OylieTa ympaBO Ha T€ Tayke.
I'enepannu npobiieM MOJeI0Baka OBOT MOHAIIAKA € Ja MHOTE TauKe KOHTaKTa UMajy
CBOJy yJjory camo y nojeaAuHuMm ¢aszama. 300r Tora, edekar TUX Tauyaka KOHTAKTa je
MHTEPHOT KapaKkTepa, T€ MOKe IOBECTH JI0 OTPEIIHUX 3aKJby4yaKka 1 ajoKallyje pecypca.

Kox TpamuimonamHor MapKeTHHra, 1mocroje j1Ba mojena. [IpBu, crynuje mpoydaBajy
arperupaHe Mojele rnpojaje kopucrehu nojaTke o MPeTX0IHO] arperupaHoj Mpoaju u
arperupaHoj ajokanuju Oyljlera Ha Tauke KOHTakTa (yKibydyjyhum M MacoBHE KaHaie
KOMYHHUKAIIM]€) U OCTajie MoJaTKe, Kao MITO je METpHUKa colnjarHux mpexa. (De Haan,
Wiesel u Pauwels, 2016; Srinivasan, Pauwels u Rutz, 2016). OBu mMozaenu Kopucre
TpaauIMOHATHE KaHaje KOMYHUKAIMj€, aji HE MOJETHpajy MOojeTuHaYHE IyTamke
notpomrada. Jl[pyru HauMH MOJENOBamka KOPUCTH TOJATKE O KIMKOBHMa CBAaKOT
M0jeIMHIA, KaKo OU MpeaBUIENIN CTONEe KOHBEP3HUj€ U BEIUUYMHY HapylIOWHE y OHJIMHE
nponaBHuny. Jlu u Kanan (Li, Kannan, 2014), cy pa3Buiau mozen Kojum npensubajy
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pa3MaTtpame CBaKe Tauyke KOHTAKTa M Kopuinhema W yTHIA] Tayaka KOHTAKTa Ha
kynoBuHy. OBaj Mojen 103BOJbaBa MpoydvaBame edekara mpeirBama M MPEHOMICHA
pasnuuuTuX Tadaka kKoHtakta. Kcy, Jlyan u Bunacron (Xu, Duan u Whinston, 2014)
MOJIeTyjy HWHTepakiuje Mel)y Taukama KOHTakTa Kpo3 BpeMe W JbUXOBE eeKTe Ha
kynoBuny. Aunep:n, llyman u Kynn (Anderl, Schumann u Kunz, 2016) kopucte moaen
Xa3zapia Kako Ou pasMoTpuin edekTe Tayaka KOHTAaKTa M IIMXOBHX HMHTEpallja Ha
KynoBuHYy. OBH MOJIENIM JJOHOCE BaKHE YBHUJIC O TOME KaKO IMOTPOIIAYH KOPUCTE CBAKY
O]l TayaKa KOHTaKTa, eheKkTe CBaKe O] Tauaka, ¥ Kako yrnorpeda jemHe Tauke KOHTAKTa
yTude Ha Kopuiiheme U epUKacHOCT HEeKe JApyre Tauke KoHtakta. Ho, HeMajy npeBuiie
ycriexa y JaBamy yBua 0 e(heKTUMa TPAJAUIIHOHATIHUX MeIrja, 300T oKyca Ha OHJIMHE
(Li u Kanan, 2014).

[Tocnenune Mo KynoBUHY KOpHUIIhema 1 MpeJakemka Ha oJjpel)eHe Tauke KOHTAKTa y MyTy
noTpomraya Ccy HWCTPaXHBAIM y OHIMHE chepu Hu cpepd MapKETHHT YCIyra.
HcTpaxuBame BHIIE KaHaJa C€ YIJIaBHOM 0OaBM HAUYMHOM M Pa3jiorOM Ipejiacka ca
KaHaJla Ha KaHaJl, OHJIMHE Ha O(JIMHE U OOPHYTO, M KaKO yTHYE HA KYMIOBHO TOHAIIAE
(Ansari, Mela u Neslin, 2008; Hitt u Frei, 2002; Wang, Malthouse u Krishnamurthi
2015). 'naBHu mpoOeM OBOT MPUCTYNA je Y U300py KyIialla — OHU KOJU MUTPUPA]y U OHU
KOJU TO HE paJie ce caMu 1o cedu IpacTUdHO pasnukyjy. Ctyauje koje ce Gpokycupajy Ha
yTHLIAj HA CUSIOMEr journey kaxy Aa MOTPOIIAYH Ipeiase MyT KOpUIIheHheM BEeTHKOT
Opoja pa3TMYUTHX Tayaka KOHTAKTa, a J1a OHU Mel)ycOOHO MMajy yTHIla] JeJHU Ha IpyTe.
Oge cryauje ce 6aBe UCXO0IOM, Tj. yTUIIajeM U edeKTUMa Ha TIPOJIa]y U/WUIU KOHBEP3H]Y,
a HE HA UCKYCTBO KOPUCHUKA Yy pa3nuuutuM ¢azama. [lopen kopumhema Benukor 6poja
Ta4aKka KOHTaKTa U FKUXOBOT JUPEKTHOT M WHAWPEKTHOT YTHIIaja HAa KYIIOBHHY H Jpyra
MOHAIIaka, OBE CTY/Hje FOBOPE U O UACHTU(PHUKOBAKY KIbYUHUX, OJJHOCHO KPUTUUHUX
Tayaka KOHTakata. To Ccy OHe Tauke Koje Cy Haj3HadajHuje, OJHOCHO MMajy 3HauajaH
yTHUIIa] HAa KJbYYHE UCXOJIE.

95



4. N300p epeKTUBHOT MO/eJa HHTETPUCAHUX MAPKETUHT
KOMYHHUKALHUja

Amnanu3a rmyta, 0THOCHO HCKYCTBa KOPUCHHKA je BakKaH KOPaK y pa3yMeBamby UCTOT, KaKO
6u ce makcummsupanu edexrn. Kommanuje ce (oxkycupajy Ha HayMHE y KOjUMa
KOPHUCHUIIM BpILE UHTEPAKIIH]y ca MHOTOOPOjHUM Taukama KoHTakTa. M xako ce kpehy
0]l pa3MaTpama, IpeTpare, KyloBuHe /10 Kopurhema, TOHOBHE KYITOBHHE ¥ €BEHTYAIHOT
mypema J0o0puX yTucaka/mckycraBa napyruma. Llwb aHammse je ommc TOr myTa H
pasyMeBam¢ OIirja u u30opa y cBakoj ox ¢asa (Verhoef, Kooge u Walk 2016).

VY cBom pamy u3 2016, Barpa u Kemep (Battra, Keller 2016) xombunyjy nBa
KOMYHHKAIIIOHA MOJEJIa Y jeJaH KOHICNT, YKJbY4dyjyhu paznuunte Meauje U BHXOBE
MOTYhHOCTH ca jeZJHe CTpaHe U MyT JOHOIICHa OJTyKa KOPUCHUKA U TaYKe KOHTaKaTa ca
npyre crpane, ob6e3belyjyhm wmcmymeme muiba, Tj. KeJbeHOr ucxoma. OBaj Momaen
OJIroBapa Ha MHUTama O e(heKTHMa, OJTHOCHO MCXOAMMA JI0 KOjUX JI0JIa3d pa3HOBpPCHA
KOMYHHKaIlMja ¥ KOMYHHUKallMOHE IIaTdopMe, O OHMMa Koje Ha HajOoJbu HAuuH
MOJICTUYY JTOCTH3akhe KOMYHHKAIIMOHHX IIMJbEBa Y CBaKoj o1 (haza Ha IMyTy KOPHCHUKA.
Takobe, kako cy cBe Te omnuuje HHTErpUcane Kako ou ce edextn Makcummzupain. Kako
camH Ka)ky OBaKaB MojieN (jacaH, pa3yMJbUB, YBPEMEHEH, IMHAMUYAH) je 010 nmoTpedan
¥ MEHajlepuMa M Haylli, T Cy W ayTopa OBOI' paja 3aMHTEPECOBAJIM Jla CE Ha Hera
HAJ0BEXe U UCTPakh MOTYhHOCTH Ha jeAHOM IIPUMEDPY.

Jla Ou ce pa3Buo 100pO MHTErPUCAH POrpaM MapKETUHT KOMYHHUKallK]ja, BaXKHO j€ IPBO
pa3yMeTH Kako ce KOMyHHKAIfja yKiamna y myT JOHOIIeHka OJUTyKe MOTpollaya — Koje
CBE pecypce UMa Ha pacrnojiaramy U KakBOT yMa MOTPOoIIay JA0J1a3u Y MpoIiec MpuMama u
mpolecyrpama pa3InyUuTHX MOpYyKa, T€ KOjJU Cy UCXO/U KOjuMa Te mopyke Boje. Jlakie,
Tpeba 3HATH KOja 3Hama, CTAaBOBE M TEHJACHIIMjEe Ka oApeleHHM akliMjaMa uMa CBaKu
MOTpoOILIaY, IUTYC HUBO 3aMHTEPECOBAHU 3a oipeheHy MopyKy (Tj. MPOU3BOJ WM YCIYTY).

Ha cmumu 8 je mpukazaHo Koju cy TO KJbYYHH (DakTopwm Koju cy y MelycoOHOj
WHTEPaKIHjU — MOTPOIIIay ca CBOJUM OCOOMHAMa, CUTyaIluja, KOMyHUKanuja (caapxaj u
n3Be0a) U KEJHEHU UCXOIH.

Beh ca cniuke je jacHo 1a nCcX0a KOMYHHKALMj€ KMa MHOTO, OJ1 IO3HATOCTH, ITPEHOIICHA
uHpopMalrje WM Kpeupama eMolija U CTBapama MoBepema, 10 Npeay3uMama aKkiuja
u npenopydnBama Openga. Koju he ce ucxon moroguTH, M y KOjoj MEpH 3aBUCH O
edexaTa WHTEpaKIMje KapaKTEPUCTHKA IMOTPOIIada, KOHTEKCTa Y KOME Ce MPOoIecynupa
KaKo M caMor CaJIpKaja Mmopyke.
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MHora ucTpakuBama yKa3yjy Kako KapaKTepUCTHKE MOTpOIIavya, OJHOCHO MOTHBAIIM]a
CIOCOOHOCTH M MPHUITUKE J]a pa3yMejy KOMYHUKAILM]y YyTUYIY Ha UHTEH3UTET U IpaBall Tor
pa3syMeBama, 0JHOCHO koju he ce mcxomau moroautu (Batra m Ray, 1986; Maclnnis u
Jaworski, 1989; Maclnnis, Moorman u Jaworski, 1991; Petty, Cacioppo u Schumann,
1983). Ako HeMa MOTHBAIlHje, CIOCOOHOCTH W/ MPHUIKKE caMa KOMYHHUKAI[Hja MOXKe
o6utu Oe3 Mcxoja WM JIOBECTH J0O HEXEJbEHOI HcXoja (Hepa3yMeBama, HeaJeKBaTHE
akiyje u ci). MoTuBanuja 1 ciocoOHOCTH Cy jacHE KapaKTepUCTHKe (MOTEHILIM]jaTHUX )
noTpomraya, MoryhHocTH nAa 10 Mpolecydpamba KOMYHHUKaluje yomnmrte mobe, je
oJipeh)eHO HaUMHOM Ha KOjU ce Ta KOMyHHKall1ja O/[BHja, Tj. KAHAJIOM KOMYHHUKall1]€ Kao
¥ KOHTEKCTOM Yy KOME ce Ja TMopyka mpuMa. MOTHBalMja WIH KeJba J1a Ce pazyme
HoBojoNa3eha nHdopmalrja Bapupa y 0JJHOCY Ha TO J1a JIM U KaKO MOTPOIIay BUAM J1a MY
Ta] OpeH ] OMaXke y M3BpIIaBamy oapeheHor 3amaTka. Ycinoxmasa ce U y3uMajyhu y
o63up uuBo pusmka (Cox 1967; Loewenstein et al. 2001; Mitchell, 1999) u Huso
BaXHOCTH caMe KaTeropuje — reo-JoKaiuja KOpUCHUKa (3a 1o0ujame/TyMauemhe Mopyke
Ha MoOmIIHOM ypehajy) min koju je HuBo notpare (Hip. Kon peraprerupama y oHIUHE
anBepTaj3uHry). Cutyanronu (GpaxkTopu Takohe yTHUy M ca acleKkTa EMOTHBHOI CTamba
KOPHUCHHUKA U CIIPEMHOCTH M XeJbe J1a 10 Heke nHdpopmanuje nohy. Ilopen Tora, kako he
ce TOTpoIIay MPOIECYHpaTH HEKYy WHGOpMAIM]y 3aBUCH W OJ MPETXOJHOT 3Hama U
MO3HaBama OpeH/1a U KaTeropuje.

Ha nouetky mperpare o kateropuju (MOTEHIMjaIHU) KOPUCHULIM BepoBaTHO Hehe Mohu
Ia 10 TaH4YMHa cxBate nopehemwe pazmuuntux arpudyra (Alba u Hutchinson, 1987), anu
Y Ha TOM HMBOY UIaKk Ou Tpedaso 1a pazyme]y Koju OpeH/I0BH Cy UM BHILE, a KOJU Mambe
peNeBaHTHU M BaKHU U Koju he yhu y u36op u OutH n3abpaHu y MOMEHTY Kaja Oyny
nonenu oryky (Court et al. 2009). Murepakiuje usmely MotuBanmje, CIOCOOHOCTH U
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CUTyallMoOHMX (pakTopa MMajy 3Ha4yajaH yTHUIA] HA TUIaHUpamke KomyHukamuje. [Ipumepa
paau, CMC nopyke o OpeHly MOTY ,,yJIeTeTH  y IEPHO/Ty Ka/ia j&€ MOTUBUCAHOCT BHCOKa,
aly cUTyallja HUje TakBa Ja ce MopyKa Moxe ,,00paautu‘. [lopyke Koje CTHXKY MPEKo
NPYIITBEHUX MpeXa, OJ TMPOBEPEHUX H3BOpA, OJ TMpHjaTeshba, HMajy BHUCOK
KpeAUOUIUTET, alli MOXKE CE JICCUTH J1a TU MPHUjaTeJbU HE MOTY Jia J1ajy OHaj HUBO JIeTalba
KOju je moTpebaH 3a JOHOIICHE OJTYKE O KYIIOBUHHU.

[Ipunuka 3a npornecyrnpame HHGOPMAIIH]E je MO YTHIIAjeM BpeMEHa M MecTa Kaja je
MOTPOIIIaY M3JIOKEH MOPYIH, IPUMEpa pajiv Jia JIM je Y CTUCIH ca BPEMEHOM HIIU je Y
OPWIKIHA J1a Pa3MHUCIH O OHOME IITO MY je MOPYYCHO KOMYHHUKAaIjoM. PazmuunTu
MEIHjHU Ce Pa3IuKyjy IO jaulHU yTUIaja Y OBOM Ipoliecy. MOOUITHO OrjiamaBame Uiu
OmoopaM Cy MPUKIIATHUJU 32 MOpYKe Koje moacehajy wim nokpehy Ha akimjy Hero 3a
MOpyKe Koje MMajy 3a Wb Ja yoeme mpyxkajyhu nmerassHe mHpopMmarmje. OHIMHE
ornamraBame win TB cy ymorpeOspuBHjE Kaga je moTpeOHO OpeHay IOIaTH BHIIE
eMOIlja W TEHEPAIHO YHANPEIUTH HWMHI, OJHOCHO TOOOJbIIATH CIHKY KOjy
(moTeHIMjaTHN ) TOTpoIIaYn uMajy o Openay. Crnuka 8 mpukasyje ogHoce u3mely meuja
M UCXO0J1a KOJH Ce KeJH MOCTHhY oriaiaBameM. Y JIUTEpaTypH ce Mory npoHahu pa3Ha
WCKYCTBa W3 IpAKCe, U YBEpPCHa O PA3JIMYUTUM MEIHjUMa W HUXOBHM CHarama W
c1aboCcTHMa y OJJHOCY Ha pa3He KOMYHUKAIMOHE IIMJbEBE, MIIAaK MHOTH O]l THX OJHOCA
HUCY MPOIUTU KPOo3 (POPMATHO aKaJeMCKO UCTPAKUBAILE.

Kpo3 wucrpakuBamwa ce pazymeBalo M Kako pa3iIMuuTe KapaKTepUCTHKE came
KOMYHHUKaIuje (HIp. Ha4MH, U3BeN0a, KpPeOIUOMIHOCT M3BOpPA) U H3JI0KEHOCT TaKBO]
KOMYHHUKaIMju yTu4y Ha ucxop (Stern u Resnik, 1991). KpeatriBna cTpaTerija — My3uka,
MIO3HATH, CHEMjaTHU e(EeKTH, CeKCyalHa KOHOTallKja, WK Kopullheme cTpaxoBa — Cy
CBC HAYMHM Jla C€ TNPUBYYE NaXKka U MOTUBUUIY MOTPOIIAYM 1@ MPOLECYHpajy
KOMYHHUKAIM]y U M3rpajy MO3HATOCT U MPOIO3HATUIBUBOCT, HAKO MOTY U Jla ycMepe
npolecyrpame U y IpyroM cMepy, ol OpeHJa, U TUMe yrpo3e cTBapame npedepeHu
(McGuire, 1978). Mako MHOTH HaJla31 MOPETXOAHUX UCTPAKHUBAha Ha TPAIUIIMOHATHIM
MeIMjuMa MOTY Jla ce€ NMPUMEHE M Ha CaBpeMEHEe, Mopa C€ MHUCIUTH U O Calpikajy
KOMYHHKAIMje 1 0COOEHOCTHMA JaHAIIBEr TUTUTATHOT OKPYXemka, Kao MITO Cy pa3He
UMILUTHKALMje W WCXOMM pas3iuyuTuxX Hip. Facebook mocroBa, TBHTOBa M CIMYHO
(DeVries, Gensler u Leeflang 2012; Lee, Hosanagar u Nair, 2015; Stephen, Sciandra, u
Inman 2015).

[Ipuponaa camor Mearja yTH4e Ha IPUITUKE 32 MPOLIECYHPAhE — BEIMYMHA €KpaHa yTUUe
Ha OyOWHY pa3Marpama TOpyKe IMPIJIUKOM MOOWMIIHOT OTJjaliaBama, TOK JeTaJbHe
nH(popmalrje Mory OUTH MpykeHe Ha BeOcajTy KOju J03BOJbaBa TakaB Calpikaj, MOJ
YCJIOBOM JIa Cy MOTPOIIaY MPUBYYEHHU Ha Taj BeOcajT. Mana, nako aerapHe, MOTY OUTH
y mipo0semMy 300T HEJJOBOJFHO KpeAuOUIUTETa, 003UPOM Jia Cy caapkaj TOr OpeHpaa, u
THUME HEOBOJFHO MOTHMBHCATH IOTpPOIIAYye, CEM y CIy4yajy Jia je M3BOp O] MOBEpeHmha
(McGuire, 1978).
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Hcxonn koju ciene ycien W3JI0KEHOCTH oJpel)eH0] KOMYHHKAIHjH, Y 3aBUCHOCTH OJ
KapaKTepUCTHKA KOMYHUKAIMje, MOTpoladya U KOHTEKCTa, MOTY OWUTH pa3jiu4yuTd. Y
0JIHOCY Ha (ha3y y K0jOj Ce HaJIa3u pa3MUIIbake 0 OPEH Y, Tj. yTOBaKkE MOTPOIIaya, TH

ucxoau nMajy Behu niam Mamu 3Havaj 3a oapeleHu OpeHm, OTHOCHO 3a OHE KOjU HhUME
yIIpaBJbajy.

[{uspeBH KOMYHUKAIU]E MOTY OUTH:

Kpeupame no3HaToCTH U NPENoO3HAT/bHBOCTH

Temess cBake akTUBHOCTH OpeHJ]a WIM MapKETHHTA je Kpeuparme MO3HATOCTU U
obe30ehuBame 1a OpeH.I 3ay3uMa JIOBOJFHO MECTa Y MEMOPHjH, U Jla CE Ha Hhera
IMOMHMCJIM Ha MPaBU HAYMH, Ha IPABOM MECTY y TpaBoM TpeHyTKYy. [Ipema Kenepy
(2001) mo6po mecTo Openna y mamhemwy ce ocTBapyje kajia ce OpeH 1 moBesyje ca
pa3IMYUTUM ,, TPArOBUMa’ — KATETOPHjOM, CUTYyalldjama, morpedama U Cll. — Kako
Ou ce OpeHZa CeTWIM JIAKO M YeCTO. Y HEKHM ciydyajeBUMa (KOJ HOBHUX
MPOM3BOJIa) je MOTPeOHO OCBECTHTH HE3aJ0BOJbEHE MOTpede M OpeHI KOju Ty
notpely pemasa.

IIpenern nerasbHe uHopmanuje

[To kpeupamy MO3HATOCTH, OTPEOHO je YOSAUTH KYIIIIE/TOTPOIIayYe y MPETHOCTH
HAIIleTr TPoM3Bo/a WM ycuyre. YOoehuBame Kymana/morpomrada y neppopmance
OpeHza monasu o BaXXHOCTH OeHeduTa Koje mMa OpeH/ycinyra 3a moTpomaye,
T€ U pa3yMeBame J1a je Halll OpeH 1 y CTamy Ja UCIyHu Te O6eHedure 00sbe, Kpo3
MOJIPIIKY aTpuOyTHUMa, KapakTepUCTHKama. Y TaHAlIkhEeM CBETY, y KOMe hMa
npeBuule MH(popamanuja, a Majlo U JIMMHUTAapaHe MaXmbe, BEIUKU j€ U3a30B
e(pUKacCHO UCIOPYUUTH JeTajbHe HMH(popMaluje o oApeheHOM HpPOU3BOLY WM
yCIY3H.

Kpeupatu umMmuy 6penaa v JIMYHOCT

Hajycnemnuju OpeH10BU UMajy JIBe BpCTe€ KOPUCTH 3a MOTpoIIaye — OHU HyJe U
ONUIJbMBE U HeoNUIJbuBe OeHedure. bpeHn mpuye ce Mory ucrnpuyaTH Kpo3
pasnuuuTe TUIIOBE 0c00a, CUTyaIlja y KOjuMa OHU KopUcTe OpeH 1 Ui 61 OpeH.
Morao OuTH KopumtheH — 1 TUMe 00je CIIMKY Koja ce rpaau o OpeHnay. JInuHoct
OpeH/1a YMHE y CTBApPH CBE OHE JhY/ICKE 0COOMHE KOj€ MOTPOIIauu A0ee OpeHIy
— WCKPEH, KOMITETPHTaH, y30y/JbUB U yTHYE HA TO KaKO MOTPOIIaYH Buie cede
(Park u John, 2010), anu u oHe Be3e Koje ce CTBapajy y 0HOCY HOTpOoIay — OpeH/T
(Fournier 1997).

I'pagutu nosepeme

N y cutyanuju kaja moTpoIrady 1001y U mporecynupajy uHhopmaimje y mopyuu
KOja UM je TocJiata, Mmoryhe je n1a je Hehe KOpUCTUTH 3a IOHOIICHE Cy/1a ¥ OJJTYKE
aKo je He cMaTpajy KpeInOMIHOM U BPEIHOM MOBEpema. Y JTUTEPaTypH Ce YeCTO
HaWiIa3u Ha ,,edekar u3Bopa‘“ KOju roBOPU O BaXKHO] YJIO3M KOjy UMa U3BOD, Tj.
KpeIuOMIUTET, eKCIIepTr3a, T0MaJbUBOCT, U cil. Kako 6u ce onpehena mopyka
nporecyupana (Janis and Hovland 1959; Ohanian 1990). IMorpormrauu cy cBe
BUIIIC CKETITUYHU 1 MMajy 3Hama (Campbell & Kirmani 2008), a mocroju u Benmka
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morpeba 3a ayTeHTHYHMM IOpyKama u rpousBoauma (Brown, Kozinets, Sherry
2003). IpymTBeHe Mpeke 1 KOMyHHUKaIlMja Ha TUM KaHaJIKMa ca MpujaTreJbuMa u
MO3HAHMIIMMA YKa3yje Ha BEJIHMKY BaXKHOCT IMOpYyKa Koje J0ja3a W3 MO3HATHX
M3BOpa, KOjuUMa C€ Bepyje, Y OJHOCY Ha AWCTAHIMPAHE M U3BOPE Ca jJaCHOM
MOTHBAIIH]OM (J1a TPOJIajy IPOU3BO.).

HN3a3Batu emounuje

Beh nmyro je mo3Hata BaXHOCT €MOITMOHATHOT, COIUMjAJTHOI U CHMOOJIHMYHOT
yTHIlaja Ha MOTHUBAIM]y 3a KynoBHHY npou3Boja (Batra and Ahtola 1990; Belk
1988; Holbrook and Hirschman 1982; Levy, 1995). bpennoBu mory nosehatu
CBOjJy YKYNHY TMEPUUNUPAHy BPEIHOCT JIOJABAKEM EMOLMOHATHHUX HIIH
conujaHux Oenedura y3 one ¢yHkumonanHe. Ilopyke koje OpeHIOBU MIajby
yIIpaBoO MOTY JIa yTUYY Ha Ty NEIMITUPAHY I0JIaTy BPEIHOCT, KPO3, IPUMEpa Pajiu,
MexaHHu3aM KyarypHor 3uadersa (Torelli et al. 2012). IlIupok cniekrap 6enedura
MOMaXkKe Jla CE M3a30BY €MOIIHMje KOje YTHYY Ha JOHOIIEHE OJJTyKa MOTpoIIada
(Edell and Burke 1987; Holbrook and Batra 1987; Olney, Holbrook, and Batra
1991; Richins 1997; Westbrook and Oliver 1991).

HNucnupucaTn Ha akuujy

[lpumsibeHa moOpyka, npolecyupaHa u mnpuxBaheHa MOXKE Ja yTHYE Ha
npedepenije U u300p, aau HE HY)KHO W Ja JOBOAM JIO aKIHje W YKEJbCHOT
MOHAIIaka. Y3pOIu MOTy OWTH pa3HH, alld jeé CyIITHHA J1a He MOCTOju J00pa
MOBE3aHOCT M3Mel)y pasyMmeBama, yTuiiaja u nmonarrama (Bagozzi and Dholakia
1999; Johnson, Chang, and Lord 2006). 36or Tora je 4ecTo HEOIMXOAHO CIIATH
noceOHe MOpyKe Koje MMajy 3a LuJb oApeheHy akiMjy, OJHOCHO MOHAIlamke
NoTpolIaya Koju cy Beh NO3UTUBHO OpjeHTHCAHU Ka OpeHay.

Jlojaanoct

[lo xopumhewy/koH3yManuju noTpomaud (opmupajy TMpPOLEHY O CBOM
3aJI0BOJBCTBY, KOJIMKO CYy HUXOBAa OUYEKHMBama y CKIAAY ca JOXKHBJBEHUM
HCKYCTBOM KOH3yMmauuje/kopuiihema, Koja cy Hajuemhe pe3yiTaT MapKEeTHHT
aKTUBHOCTH, Tj. KomyHukanuje (Bloemer u Kasper 1995; Chaudhuri u Holbrook
2001; Hoch u Ha 1986; Oliver 2014). YpaBibambe 3aJ10BO/bCTBOM j€ CYIITHHCKH
JIe0 IIHUpEr Iujba — javare JIOJaITHOCTH W M30eraBame pachliame MOTpolrayua
(Brakus, Schmitt u Zarantonello, 2009; Johnson, Hermann u Huber 2006; Park et
al. 2010).

IMoBe3aTu Jbyne

Bucoko 3a10B0JbCTBO KOH3yMarujom/kKopuithemem Ou Tpebamo ma AoBene 10
MTOHOBHE KYITOBHHE M JIOJaJTHOCTH, i HE HY)KHO | JIO TIpENOpyYHBama OpeHa.
[Mpemopyka 1 WOM cy wu3pa3uTo 3HAYajHU y CEKTOpy yciyra, 0Oe3 dera
MOTEHIIHjaJTHI KOPUCHUIA HE MOTY JTOhH IO ONMUTIJBUBUX U KPESIHOMITHUX JIOKa3a
0 KBAIUTETY U noBepewy (Berry, 2000). [la Ou 1o npenopyke AOILIO0, TOTPOLIauu
6u Tpebaso Aa Cy 4eCTo y KOHTaKTy ca OpeHJIoM U Jla OpeH/] yTUUe Ha pa3BUjame
,,Jby0aB ipema Openay*. (Batra, Ahuvia u Bagozzi, 2012). Jenan ox HaurHa J1a ce
Ta Jby0aB MOXe Pa3BUTH j€ Y YJIO3U KOjy OpeH]] UMa 3a MoTpouiaya — yKOJIHKO
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MocTaHe CUMOOIMYHO U EMOTHBHO, @ HE caMO (DYHKIIMOHAIHO BaKaH, Tj. yCIieBa
J1a 33/I0BOJbH MOTpeOE MOTpoIIadya ¥ Ha TOM HUBOY. Takohe, mopyke koje OpeH.
1aJbe¢ TPESHYTHUM IMOTpPOIIaYnMa/KOpUCHUIIMMA Ou Tpebaso na cy Motusuiryhe
y CMHUCITY J1a TIOXKeJIe 1a UX U CaMH IIPEHCY CBOJUM TpHjaTebuMa U MO3HAHUIIIMA
(Berger 2014; Chevalier u Mayzlin 2004).

4.1.Monaen ontuMmu3anuje kKomyHukaije (top down model)

VY kpeupawy MMK mnporpama, mapketuHr npodecwoHanu ce cycpehy ca MHOrUM
M3a30BUMa Kao pe3yiTaT YUHbCHULE J1a ce MOTpoladn, OpeHI0BU U MEIUJU MEwajy U3
Temesba. EKCIIIO3MjoM HOBHUX MeaMja, JApaMaTHUYHO Cce€ Memajy, Kako oOpacuu
Kopumhema Me/ja Tako ¥ HAYMHU Ha KOJU KOPUCTE Pa3IMuuTe MEIMjCKe U3BOpe 1a Ou
no6mnu uHpOpMauje Koje Tpaxke, IITO 3aTHM YTHUYE Ha Kaj, I/Ie U KaKo OHH Oupajy
OpeHoBe.

Mok 1a BUIIIE HETO UKaJl, lbXO0BA MMaXKHHa j€ MOIeJbeHa, 4eCTO 300T MYJITUTACKUHT-2”, U
OHH JIeITyjy Kao Ja Cy y OECKOHAUYHOM CTamy JIeIMMHYHE NaKibe. [lyTama KojoM jona3u
710 KYTIOBHHE je Takohe pyHIaMeHTaHO qpyrayyja AaHac-4ecto kpaha y n1y>KuHH, Mambe
Xujepapxujcka (ctpykrypupana), u komruiekcauja (Court et al. 2009).

[ToTpomaun He npuMajy nacuBHO MHpopMaluje o OpeHay, 6ap He 00aBe3HO U HE KpPo3
Hacnehene ’Mac” MeaMje Kao WTo ¢y mTamna uiau TB, Te ux ckiagumre y MEMOpHjH 3a
KacHH]y ynotpeOy. TauHuje, OHM caja aKTUBHO TpaXke KaJ UM je MOTpeOHO, Kpo3
WHTEpPHET TpeTpakuBade, MOOWIHHM Opaysepe, OnoroBe, u BeO cTpaHuile OpeHpa.
Iloctoju MHOro BuIe mOTpouIay-I0-peay3eha/Opena, KOPUCHHUK-I10-KOPUCHUKA
(moTporay-go-moTpoiaya) W moTporrad  (3amocieHu?) o mpenysehy/ Openmy
KOMyHHKaluja. 360or nosehamwa ApymITBeHUX yTHLaja Ha KynoBuHy, WOM je moctao
HapOUUTO BaXkax; MOPyKe Koje IIajbe OpeH]l Cy CBE Mame MOJ YTHULAjeM MapKeTHHI
npodecrnonanana. OBU HOBM Ha4MHM KOMYHHKauuje, Mehytum, Takohe omoryhaBajy
Behy mepcoHanmmzaiujy caapkaja TMOpyKe, BpeMeHa U JioKauuje, omoryhapajyhu
MapKEeTUHT TNpo(decHoHANIMMa J1a WCKOPUCTE BHWIIE THIIOBA MeIWja Ja JOCTHUTHY
cnienu(UIHEe UJHEBE KOMYHUKAIH]E.

Panmuje, MapkeTWHr mpodecHOHAIIM Cy HUMald CcaMO Mald JIe0 MoJjajuTeTa
KOMYHHKAIIMje Y CBOJUM pyKama Jia TIOKYIlajy Jia JOCTUTHY BUIIECTPYKE IIUJbeBE OpeHa
KOMyHHKa1uje. Mornu cy, Ha npumep, na kopucre TB ormace ma monpy 10 Benmke
MJbHE MyOIKKe U cyrepuilyhn \bHUX0BOj cBecTH oapeheHr OpeH.l ¥ OHO IITO Taj OpeH.
HYJH; 1a KOPHCTa PaJyo U CIOJbAllbE OIVIallaBambe, 1a U3rpaje U oApKasajy OpeH[; na
KOpUCTE INTaMIIaHE Orjace y HOBMHaMa M Mara3uHuMa, Ja /1ajy JAeTajbe y Be3u ca
ocoOMHaMa W KOMIIETUTHBHY cynepuopHomhy Openna; naa renepumy I[IP 3a
KpenuOMIUTEeT OJ cTpaHe Tpehux mMia; aa KOPUCTe HOBHMHCKE KYIOHE, Ja HyJe
OrpaHuyYeHa MPOMOTUBHA CHIDKEHbA IIeHa U 1a HICKOMYHHUIIUPA]y MecTa KYITOBHHE; U A
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KOPUCTE Cllakh¢ NMPOMOTHBHHUX TMCaMa M KaTajora Ja H3Tpaje AYrOpoYHy Be3y H
JIOJaJTHOCT.

C npyre ctpaHe, naHac, MapKeTUHT MpodecHoHaIIu WMajy MHOTO Ooratuju u3bop
MoryhHOCTH 3a KOoMyHUKanujy. Kao momatak TUM TpaJuIMOHAIHHUM MoryhHocTHMa,
OpeH Moske Ja 1onpe (¥ 11ajbe MOJCETHUKE) BEIUKOM Op0ojy KOH3yMeHaTa KPO3 MaCOBHE
i usbane dejcOyk ornace, OaHepe WK BU3YEITHE Orjlace Ha XuJbajama BeO CTpaHHUIIA,
WM Tu1aheHUM 1 OPTaHCKUM OTJIacUMa KO IPEeTpaKuBama. Mory Jja KOpHCTE COTICTBEHY
uau BeO mpe3eHTanujy Tpehux nauma, kao u oiorepe, 1a 00e30eau yoe/buB caapxaj, aa
Kpeupa onuuje OpeHaa, HyIud KpPaTKOpOYHE MPOMOIMje KpO3 TBHTOBE M IHMJbAHE €-
KYIIOHE; U Kpeupajy UHTEPHET OpeH]l 3ajeJHUIIE KPO3 COICTBEHE BEO OIIMje U OMIHje
ApyruX Meauja Koje Hyae qpymTBeHe Mpexe. [loganu o kopumhewy Menuja KOju CTHKY
U3 CeKyHJa y CEKYH/y J103BOJbaBajy MUKPO U IWHAMHYKY CETMEHTAIIN]Y U TapreTUPAILE,;
MpoMEHEe MeJWja W TIOopykKa ce€ MOTy MHOro Opske octBaputu. Kopumhemem
KapakTepUCTUYHHUX TpeIHOCTH Beher Opoja Meauja OOCTYNMHHUX JaHAC, MApKETHHT
npodecronanal 6u UX MOrao MOTEHIHWjaIHO MOhHHWje yCMepuTH M yOp3aTH MyTamy
OJUTyKE TIOTCHIIMjaTHUX KyTala euKkacHuje Hero uKaja mpe.

Wako, naHac, oBe myTame /10 KYINOBHHE MOTY OMTH Op)ke M Mame JIMHeapHe U Jajbe
MOCTOjU HHUXOB MOYETaK U Kpaj, y3 uneHtupukoane mehy kopake. la 6u yrunanu Ha
MOTEHIMjaTHE W TocTojehe moTpoIadye Kpo3 OBY CIOXKEHY NyTamy, Hajuenthe je
MOTpeOHO BHILIE MTOKYIIaja KOMYHHKAIMja Ja HTHPOPMHUILLY, yOeae, Ui MOKPEHY aKLn]y
WM NIpoTarupame, rypajyhu norpoiaye Ha cienehu eo npoieca.

Hujenan ox oBHMX NoOjeMHAYHMX IMOKyIIaja KOMyHHMKanuje Hehe mnoctuhu uuTaB
’npoJajHu” UM “J0jadHOCT” IMocao caM oj cebe. JeqHa mopyka 4ecTo Mopa jaa ce
“npunpeMu’”’ WIK “HaIOrpaau’” Ha APYyry, Kao LITO Cy MPENnpoiajHd MapKeTHHI KOjU
OTBapa Bpara JIMYHOj MPOJIaju KOju clequ, Kao mro je mo3xaru "McGraw-Hill man in the
chair’ ormac (kpeupan 1958. romune) kuBO MoOKa3ao. JIpyrum peunma, IITa CBAaKH
MOKYIIIaj] KOMYHHKAIM]€ MOpa JI00po /a ypaJu 3aBUCH O] MOPYKe Koja je AoIuIa Mpe u
oHHMX Koje he mohu mocie. MapkeTuHr npodecuoHalu, Jakie, MOpajy BOAUTH padyHa
HE caMo IIITa jeJTHa U30JI0BaHa TIOPYKa MOXKe YpaJauTH (FeH ~TiIaBHU edeKar’’) Hero u ca
THM IIITa MOpa Ja MOCTUTHE y KOHTEKCTY TOT LEJOr cliefa Win Oyjulle mopyka (meH
“HHTEpaKTUBHU edekaT’). MHOra ucTpakuBama Cy NOTBp/ANIA OCTOjambe HHTEPAKIINje
U YHaKpCHUX e(ekaTa Kpo3 HOBE U CTape MeIMjCKe OIIHUje Kao IITO Cy MpeTpara, eKpa,
mobuiHn, TB, npymreene mpexe, WOM Ban mpexe utn. (amp. Joo et al. 2013).

Melytum, nako cy HCTpaKMBamba EMIIMPH]CKU YTBPIMJa IOCTOjalkbe MHTEPaKIIMje MeIrja
¥ yYHaKpCcHHUX e(dekarta, HHCY CE€ oIl YBEK jaCHO pa3jaCHWJIEC PEIaTUBHE MPETHOCTH U
cmabocTu ApYrHX MeIWja y YTHIA]y Ha pa3InyuTe HUCXOoJe KoMyHuKamuje. Hutm
MOCTOjaFbe UCTPAKHMBAA PEATHO TIOMaKe MAapKETHHT MPOQEeCHOHATIIINMA J]a CE OJUTyde
3a HajOOJBM cnen Kopulhema HOBUX M CTapUX MelIWja Ha Ha4MH Jja UX MCKOpHCTE Ha
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OeJIOBUT MW JO0CJI€AAaH HaA4YMH. VYcnenrna I/IHTeraI_II/Ija Pa3IMIUTUX MAPKCTUHT
KOMYHHUKAIlFja UMa 3a IUJb Ja TOorypa KpaTKOPOYHY IPOJajy U AYyropodyHo rpaheme
openna (Luo u Donthu 2006; Osinga et al. 2011).

bes usnenahema, uctpaxusamwe Marketing Science Institute (MSI) mehy muxoBux 70+
KOPIIOPAaTHBHHUX WIAHOBA y BE3M Ca HUXOBUM HAjKPUTHUYHUJUM MApKETUHT MUTAHUMA,
cer nuTtama koju ce omHocu Ha MMK je mckoumo, majyhu um xopucran yBuI y
IIPUOPUTETE MEHalepa y TOM Jely. TW NpHOPUTETH CY YKJbYYMBAIU Pa3Boj OOJbUX
MoJiesla M OKBHPA 3a Pa3yMEBalb€ M MHTETPUCAIE LIENOI PACIOHAa OUTHUX Tayaka 3a
OpeHJ1 1a CTBOPH KaKO KPaTKOPOUYHE KYIIOBUHE, TAKO U TyTOPOYHY JIOJaITHOCT U BPEAHOCT
Openma. Taj pacmoH Tadaka YKJby4dyje MeIUje KOjeé KOHTPOJIMINY U MAapKETUHT
npodeCHOHAIIN M KOH3YMEHTH, ME/IMj1 BaH U HAa MPEXH (HAPOUYUTO MOOMIIHN ), K HATTOPH
npoaajaor Tuma. MCH npuoputeTs ¢y Takohe Tpaxmim o0jalimbemhe OpraHu3aluOHIX
mporeca (ykJbydyjyhu TpeHWHT) KOju Cy MOTpeOHM Aa OM ce TMOCTUIIA MapKeTHHT
MHTETpalyja yHyTap U IpeKko MapkeTuHra u npojaje. MCHU npuopureTH mojanimaBajy
7la je YBEK MPHUCYTHU n3a30B Kpenpama MK manac jomr Texxu 1 300r Tora 3aXTeBa HOBE
ayare u Teopuje.

Jlakiie, M3a30B MHTErpalje MOXKe J1a CE€ PELIM JIaKO Kpo3 KOpHUIIheme KOHUENTYaTHOr
OKBHUpa KOjU aHAIUTUYKU y3UMa y 003Up KOH3YMEHTOBE HajOMTHHje MOTpede Be3aHe 3a
nHpopmaiyje o OpeHly y pa3IMdYUTUM MOMEHTHMA Yy HUXOBOM IYTY OJUIYKE U OHJa
yKJIara rojeIMHavyHe MeJIhj€ U MOPYKe KOje CY HajCIIOCOOHH]€ J1a OJIrOBOPE CBAKO] O] TUX
pazmunTux cnenuduyanx norpeda. [lnanupame U ycrocTaBibame peia BUMIECTPYKHX
KOMYyHHKaIlja MoOpa Ja ypauyHa M TpPOULIKOBE 3a Kpeupame HajepeKTHHjer u
HajepukacHujer moryher MMK mnporpama (Briggs, Krishnan, and Borin 2005;
Madhavaran, Badrinarayanan, and McDonald 2005; Naik, Raman, and Winer 2005).

Nako Ou HEKONMKO KpUTEpHjyMa MOTJIM OUTHU pENeBaHTHH Ja MPOILIEHE HHTETpalujy,
cnenehux cemam kputepujyma (7 11”°) je OTKpUBEHO Jia Cy MOCeOHO O] TOMONH Y CMUCITY
yBolema KIbYUHUX pa3MaTpama y etap kpo3 nperxoana UMK uctpaxuBama (amp. Keller
2001, 2013). IIpBa aBa Kputepujyma cy nocedOHo OUTHU 3a (PUHAHCHJCKY €(UKACHOCT
TUTaHa KOMyHUKaije. Hekn o1 oBuX Kputepujyma cy OWIH CIIOMEHYTH Y MPETXOTHUM
JIeTOBUMA U, Ka0 TaKBU, HUCY e1abopupaHu JieTasbHO. To cy:

1. TloxpuBeHocT (Coverage)
TpomikoBwu (cost)
Honpunoc (Contribution)
3ajeqanuke ocodune (Commonality)
Kommementapuoct (Complementarity)
Vuakpcuu edekru (Cross-Effects)
Yceknahenoct (Conformability).

NOoOUA W
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1. TToxpusenocr (coverage)

[TokpuBeHOCT je mporopiHja MUbaHe NyOIMKe Koja je Omia H3J0KEeHa CBaKOM
MCKOPUIITNEHOM OIIMjOM KOMYHHUKAIIMje, Ka0 ¥ KOJIMYMHOM INpeKiIanama y OKBUPY THUX
onuuja. Jlpyrum pednma, 0 KOje Mepe paziIvuuTe OMNIMje KOMYHHKAIMja CTHXKY 10
[IUJbAHOT TPXKUIIITA U Ja JIU CY YCIEIIHUjH O/ KOHKYPEHIIH]€ Y TOM 00yXBarTy.

2. Tpomkosu (COSt)

MapkeTuHr npoQpecroHaIIM MOpajy NPOLIEHUTH TPXKHUILIHE KOMYHUKAlMj€ BE3aHe 3a CBE
T€ KpUTEpUjyMe HACIIpaM HHXOBUX TPOILIKOBA, Ja OM JONULIM 10 HejeQeKTUBHUjET U
HajeuKacHHjer mporpama komyHukamuje. Jla 6u yBehamu epukacHoct TporkoBa UMK
mporpama, MapKeTHHT TpoQecuoHaIy Mory aa crnposeny A-b Tect (BumeBapujaHTh
IIM3ajH), TECT Ha TepeHy, kopuctehu npaheme MeTpuKka mpeToueHe y HOCIOBHY METPUKYM
KOje ce KOPHUCTE 3a MPOIIeHy MoBpaTa Ha MHBECTHNH]y. Ha mpumep, aa nu morpomadu
Koju cy (hanou Ha DejcOYK cTpaHM HEKE KOMIAHMjE WJIM MPATHOLM HcTe Ha TBHUTEpY
uMajy J0BOJbHY BUCOKY ydyecTajocT KyrnoBuHe? [la nu Tpole Bullle, ca Mame nomycra?
WneanHo, TakBU TECTOBH C€ KOPUCTE€ Ha HAaCyMHYHOM Y30pKY, Haclpam KOHTpPOJIHOT
nu3ajHa, na 6u u3dernu ciaydajHoctu (Hrp. ¢panoBu Ha DejcOyky wiu TBUTEp NpaTHOLU
Beh ocehajy BUCOKY Be3aHOCT 3a OpeH[).

[TocToju Hekonmko OpeHs0Ba Koju Beh KOpUCTE TakBe TECTOBE. JelaH oJ mpumMepa je
MajonpojajHu jaHai u3 Benunke bputanuje xoju je oTkpuo, u 00jaBHO, /1a TIeAa0lH
meroBor JyTjyd kaHaia (HacympoT Herjenanana) uMajy 25% Behy xopiry, umajy BUIIIE
HUBOE KOHBEp3Hje, UMajy Mame MoBpaTta pobe, U Tpollle JBa MyTa BUIIE BpeMeHa Ha
KOMIIaHM]CKO] BeO Mpe3eHTauuju, kojy cy nocehuBanu nsa myra uemhe. Bonso je
YIOpeANO MPOLIEHAT JyKUHE IMyTa Kaja je OMO y BUXOBOM pa3Marpamy IJe jeé BOAHO
(nacnpam rne Huje Boauo) dejcOyk kammamwy, ca KOHTPOJIHOM I'PYNOM y KaMIlamkama
BOeHUM Ha ApyruM Meaujuma Ha oba nena. [IoKpuBEHOCT U KpUTEPHjYMHU TPOIIKOBA
nasbe peiiekTyjy ehuKacCHOCT MEIH]CKOT IJIaHa ITpeMa TPOIIKOBUMA, €PEKTHBHO CTHKY
npase kou3zymenre (Lin, Venkataraman u Jap, 2013).

Crnenehux mer xputepujyma ce ycpecpelyjy Ha ycnex koje UMK mporpam uma, jacan
yTUIa] Ha TIOTpoOIlIaye Kpo3 HUXOB MYT Ja MOBEAY MPOAajy Ha KpaTak poK U Kpeupajy
BpeHOCT OpeH/ia Ha AyT POK.

3. Hompunoc (Contribution)

JlonmpuHoc TipuKasyje AUPEKTHE ~TiaBHEe edekTe” W OWTHY CIIOCOOHOCT MapKETHHT
KOMYHHKAIIMje J]a Kpeupa jKeJbeHH OATOBOp U e(ekTe KOMyHHUKAIIMje O] MoTpomiada y
OJICYCTBY HM3J1arama OnjIo K0joj APyroj OMIINju KOMyHHKaIKje. To je OArOBOp HA MUTAHE
- Konnko xomyHuKanumja - cama o cebu — yrude Ha OHO IITa IMOTPOIIad pa3Marpa U Kako
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Kperpa CBECT, MOOOJbIIAha CIMKE O OpeHIy, NPU3HMBaKkE OArOBOpa, MPOY3POKYje
MPOJ1ajy, WIIK YTHYe OWJIO KOjU APYTH CTAIUjyM 3aj€THO ca IMyTeM KOH3yMeHTa?

4. 3ajennunuke ocooune (Commonality)

3ajenHUYKe OCOOMHE Cy TpaHMIIA JIO KOT CE 3ajeHHYKE Be3€ IMOCIEIIYjy KpO3 OIIHje
KOMYHHKAIIH]E; TO JEeCT, HUBO JO KOI' Pa3IMYMTE OIIHje KOMYHHUKAIHje Jelie HCTO
3Haueme. McrpaxkuBame nporecynpama HHopMalrja je OTKPWIO Ja je MOHOBJ/bCHA
nopyka epuKacHHja Kaja ce MpeJCTaBy Ha JiBa pa3jinyuTa HauMHa HEro Ha caMo jelaH
(Unnava and Burnkrant 1991). Mexk I'pat (McGrath, 2005) je emmnpujcku moka3ao Kako
KOMYHUKAI[HOHH MPOrPaMH Ca 3ajeTHHYKOM TEMOM HM3BPIIEHH KPO3 MHOIITBO MeIdja y
BU3YEJIHO JOCIICIHOM MaHUPy MOTY Jia HHIYKY]Y jade CTaBOBE Mpema OpeH/1y, Hero Kpo3
UCTYy u3BenOy, alld y3 Mame BH3YCNHE JOCICIHOCTH, OJHOCHO Jia je BH3yelHa
JIOCJICIHOCT Ba)KHA HAa Ma KOJIMKO KaHaJia J]a Ce KOPUCTE.

5. Kommrementapuoct (Complementarity)

Kao mTo je HaBeneHO y MPETXOAHUM JIEJIOBHMA, OIIMje KOMYHUKaIIUje Cy eQUuKacHuje
KaJ| ce KOpPUCTE Yy TaHJEMY, MJICAJIHO Yy HajuenucxogHujeM peny. KommemeHrapHocT
(mocnemHOCT) je rpaHUla 0 KOje Cy pa3lIMYUTe acoldjallije U Be3e HarlalleHe Kpo3
OMIMje KOMYHHUKanuje. 3a e(pEeKTUBHY KOHKYPEHTCKY IO3UIIM]y, OpeHJAOBU OOMYHO
MOpajy Ja YCTaHOBE BHILE OpeHJ] acouujanuja. Paznuuurte omuuje MapKeTHHIIKE
KOMYHHUKaIje Mory Outu Oospe uckopuinheHe 3a yTBphuBame crnerupuyuHe OpeHI
aconujanyje (HIp. CIOH30PCTBO HEKOT TIpolieca Moke MO0OO0JbIIATH TMEPUENIjy
MOBEpEHA U KpeAUOMINTET HEKOr OpeHaa, anu TB u mramnanu orjaacu 61 MOTJIM OUTH
noTpeOHU J1a O MICKOMYHULIUPAIH HErOBE MPEHOCTH).

6. Vuakpcuu edexrtu (Cross-Effects)

Komynukanuje xopumrheHe y Tanaemy cy MohHHje KajJa KOMYHUIIMPA]y U KPEUpajy
CHUHEPrujCcKe YHaKpCHE e(eKaTe ca OCTaJuM KOMYHHKalijama Kpo3 npaBuiaH cied. Ha
MpUMep, IPOMOILIMj€ U OHJIAJH 3aXTEBU MOTy OUTH epUKAaCHUJU KaJ ce YKOMOHMHY]Y ca
pexiamom (Neslin, 2002). CecT 1 cTaBOBU KpeHpaHH KPo3 peKIaMHE KaMITakbe MOT'Y J1a
yBehajy ycmex NMpEeKTHHjUX MpPOAajHUX Kammama. Pekiamupame MOXKe Jla MpeHece
MO3MUIMjy OpeH/ia U J1a 0jaya 0/l OHJIAJH peKIaMUpama UM peKiiaMme KOJl OHJIajH IpeTpare
Koje masse jauy no3us Ha akuujy (Pfeiffer u Zinnbauer, 2010).

7. Ycxmnahenoct (Conformability)
VY 6uno xom UMK mnporpamy, nmorpomaun he ce cycpectu ca KOMyHHMKalujama y
pa3IMUYUTUM pEJOBHMa WM CEKBEHIlama, WIM MokJaa yomiute HU Hehe. buno koja

onpehena mopyka Moxke OMTH HOBAa HEKUM MOTPOIIAYNMa, aJTH HE U APYTruMa, H, 3a OHIIo
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KOT' TIOTpOIlIa4ya, MOKE Jla MPETXOAM WU Ja TPaTH CACBUM JIPYTM HH3 WM CEKBEHIIE
KOMYHHKanuje OpeHaa. Yckial)eHOCT ce OJJHOCH Ha Pa3HOBPCHOCT KOMYHKaIlUje M Ha
TpaHUIly JI0 Koje oapeheHa MapKeTHHI KOMYHHKAIHja ~’paau’” 3a MHOTE IHJbHE TpyIie
MOTpOIa4ya y MHOTHM BpEeMEHHMMa U MecThma. JlpyruMm peumma, KOJIHKO J00po ce
KOMYHHKaIMje Tpuiarohapajy pasIuYuTUM KapaKTEpPUCTUKaMa M KOMYHHKAIIHOHUM
norpedama pa3nuuuThX KonsyMmeHata? CriocoOHOCT J1a pajie Ha JBa HUBOA — e(pUKACHO
KOMYHHIIMPATH TIOTPOIIAYMMa KOjU Cy BUICTHU WM HUCY BUJICTH KOMYHUKANN]Y WK he
i Hehe BUIeTH KOMYHUKAIM]e APYriuX OPEHI0Ba — j€ O] KpUTHYHE BaXKHOCTH. BHUCOKO
onrosapajyha mwim pa3imunTa KOMyHUKAIIHja TIOCTHXKE CBOje InJbeBe 0e3 003upa Ha KOM
Cy MyTY KOMYHHUKAIM]je KOH3yMEHTH OWJIH WIK HUCY Onin. Tpeba 3a0enexuTu aa je je1an
ol OeHedUTa HOBUX MEJHWja U MPOTPAMCKOT PEeKIIaMHparma Taj Ja MOXKE Ja ce YTBPAU
jacHUja eBHJICHIU]a IPETXOJHUX H3JI0KCHOCTH KOH3YMEHTA KOMYHUKAIIU]U U CAMUM TUM
Beha MoryhHOCT J1a ce mpuiIaro M KOMyHHKAIKja Y CKIIQAy ca THM.

IToTnyHO MHTETpUCaH MporpaM KOMyHHKaIHja Tpeba Ja ce moHama J00po Ha CBAKOM O]
cenam kpurepujyma uaterpauuje (Iloxpusenoct, Tpomxkosu. onpuHoc, 3ajeHUYKE
ocobune, KommnemenrtapHoct, YHakpcHu edektd, Ycknahenoct). [IpBo, Hucy mnon
00aBe3HO OUTHE pa3/InKe Kpo3 THUIIOBE KOMYHHKAIIH]€ 3a IONPUHOCE U YCKiIal)eHoCT 3aTo
ITO, Y TEOpHjH, OUIIO0 KOja KOMYHHUKAllMja, aKO je BaJbaHO CKpOjeHa, MOXKe Ja uMa
KPUTUYHY U JEJUHCTBEHY YJIOTY y JOCTHU3amy oJpeheHux IHbeBa KOMYHHUKaLHje.
TunoBu KoMyHUKalMje ce pa3nuKkyjy, MehyTuM, y BUXOBOj LIMPUHU U YCKIaheHocTH
npema Opojy MopaluTeTa Koje 3ay3MMajy: IITO je BHILE MOJAIMTETa JOCTYIHO ca
TUIIOBMMAa KOMYHMKAIMje, TO je BehM NOTEHILMjald HEroBe 3ajeJHUYKE OCOOMHE U
yckiaheHoctu. Jlpyrum peunma, IITO BHILIE KOMYHHKAIlM]j€ aHTaxyjy BHILIECTPYKE
MoJIaJIUTeTe (HIIP. ayJH0, BUJIEO, CIIUKE), TO Ce BUIlle MOI'YNHOCTH CTBapa Jia ce MOKJIome
Ta KOMYyHKallMja ca JpyroM KOMYHUKAILlMjOM U J1a c€ JONa/JHEe Pa3InunuTO] MyOoInIu.

4.2. Monen KOMyHHKAIlMje Koja oOJrorapa Ha morpebe moTporrayda
(bottom up model)

Mopnen xKoMyHUKallMje KOJU OAroBapa Ha MOTpede MOoTpollaya, yrnapyje OveKHBaHe
TJIaBHE U JIpyre eQeKkTe pa3IMuuTHUX Meauja ca KOMYHHUKAIlMOHUM LUJbeBUMa OpeH[a,
TaKo J1a Ha HajOOJPM HAuWH OyAy OArOBOp Ha JOMUHAHTY MoTpely y cBakoj o (asa
Consumer Journey-a.

To 3Haum ga ce oBaj Mozen 6aBu moTpedama M HelOCTAIMMa OHOTA KAaKo ce MOTpolIay
TTOHAIIa WK OHO IITO 3HA, Y CMHUCITY T/ie Cy oapel)eHu n3abpanu CerMeHTH/ITUIJbHE TPYTIE,
a rme 6m Tpebano ma Oymy, Tj. Tae OpeHpa >kenu aa Oymy. Hakon Tora ce mpemmaxe
KoMOMHanuja Meauja koja he HajOobe OATOBOPUTH Ha Te yTBpheHe noTpede u paziuke u
TO 3a CBaKy (pa3y y TOM MyTy.
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TaGena 8: Paznmuute ommuje/cpeacTBa KOMyHHUKAIMje W BepoBaTHOha yTHIaja Ha
KEJbEHU HCXO]

CpencTBa KOMyHHUKAIHje
Hcxonn
" o | - : g 3] o3|z
= = S| ) )
= & 25| 7 | S| E8|EE| =
m S k= [ = 53 I Q = s = < % =
= = = = g o 'S g A g g © 2 o g
: | & 2| & B |SE|SE|58| =
o
= = = g 5| =
Kpeuparu
MO3HATOCT u +++ ++ ++ ++ +++ ++ +++ +++ +++ ++ +
MPENno3HaTIbUBOCT
IIpeneru neramsHe
. + + + + ++ +++ + + ++ +++ +++
urdopmarnmje
Kpeupatn umuy
+++ ++ ++ ++ +++ ++ + + ++ + +
OpeHaa u JIMYHOCT
I'pagutn
+ + + +++ +++ + + + ++ + +++
NIOBEpEHHE
H3zasBaru emouuje +++ ++ +++ +++ +++ ++ + + ++ + +
WHcnmpucatn Ha
. + +++ + + + ++ +++ ++ +++ +++ +++
aKLujy
Jlojanuoct ++ + + + ++ ++ + + ++ ++ ++
TToBe3atn JbyJzie + + ++ + +++ +++ + + +++ + +

(+++ majsehu yrunaj, ++ cpenmwu yTHIaj, + Malu yTHIIA))
Hzsop: R. Batra & K. L. Keller (2016). Integrating Marketing Communications: New
Findings, New Lessons, and New Ideas

VY3umajyhu y o03up 3Hama 0 MeIujuMa paHHje M3HETUX Y pajy M KOpaka Ha IyTy
JIOHOLIIeHa OJUTYKe, KpenpaHa je Tabena 8. Jlasbe, 1a Ou ce pa3BUO MOjEN yHapuBama
MOTPEOHO je MOCIOKUTH HCXOJ€ KOMYHHUKallMje KOJU MapKeTapu W OWU3HHC XKele Y
pa3nuanToj a3y mpoIec JOHOICHA OJTyKe - Kao y Tabernu 9.

Panehn ka padymeBamy Kako pa3iMuuTe MOPYKE W MEAUJU MOTY OUTH ONTHUMAJHO
KOMOMHOBaHe U pacnopelere, mpBo je MoTpeOHO Pa3BUTH MOJEN pa3InYUTUX HUBOA HITH
KOpaka Kpo3 Koje MoTpollay MOXe Ja Ipohe y HBHXOBUM eBOJyupajyhum Be3ama ca
oapeheHumM OpeHI0M — IIpe, Y TOKY, U TOCiIe KyIIOBUHE.

HuBou y TakBOM MoOjeny MOTy Ja TOMOTHY Yy CYrepHcamy pasIMYUTUX LUJbeBa
KOMYHHKAIIH]je ¥ IToKa3aTeba y 3aBUCHOCTH OJ1 HUBOA Ha KOM je KOH3YMEHT U, THME, KOja
KOMOMHaIMja MeJrja U MopyKa MOTY HajBHUIIE OJroBapaTH lubeBuMa. Hamorpanmom
KJIACHYHUX PaHUjUX MOJIENa U3 PYIITBEHE M KOrHUTHBHE icuxosoruje (McGuire, 1978),
MHOTH MapKeTapy Cy HaIlUIK 32 CXOJHO Jla 00jaCHE pa3IMuiTe HUBOE BE3aHE 3a OJUTYKE
KOH3yMEHTa, a Y OJJHOCY Ha JIoOpO MO3HATH “JIeBaKk KYMOBHMHE”. JeHOCTaBHE Bep3Hje
JeBKa cy KiacuyHH “xujepapxuja epexar”’ momenu (amp. AIDA [Awareness, Interest,
Desire, and Action]). Y naHammuM KOMYHUKAIMjOM OOraTUM CpeJWHaMa, OBHU
TPaJUIMOHATHU]U JIEBLUU Cy, MehyTHM, HEaJeKBaTHMU Ja OMNMIIY pa3IMYUTe HHUBOE
mporieca oTydrBama MOTPOIIaya i KOMIJICKCHH]e, HeJIMHEapHe CTa3e 10 KYIIOBHHE KOje
MOTpOILIaYN MOXk/1a Iipare 6upajyhu n3mely MHOIITBa oniuja.
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TabGena 9: Paznuuure oniuje/cpeacTa KOMyHHUKAIMje U BEpOBaTHONa yTuIaja Ha a3y y
MyTy JOHOIICHA OJITYKE

CpezncTBa KOMyHUKaLuje
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Hma notpe0dy,
+++ + + ++ ++ + +++ +++ ++ +++ +++
eI
3Ha, no3Haje +++ ++ +++ ++ ++ +++ +++ +++ + +++ +++
Pasmatpa ++ ++ + + ++ +++ +++ +++ ++ +++ +++
[perpaxyje,
Vuu, ++ ++ + + ++ +++ +++ ++ +++ +++ +++
yIo3Haje ce
BOJ‘II/I, Bepyje +++ ++ +++ ++ +++ +++ + + +++ +4 ++
Ilnaha,
. + ++ + ++ + ++ + + ++ ++ +++
KyIyje
TToceehyje ce + +++ + + + ++ + + +++ +++ +++
Kopuctu + +++ + + ++ + + + ++ ++ +
3anoBosbaH ++ ++ + ++ ++ ++ + + ++ ++ +
Jlojanan ++ +++ +++ + +++ ++ + + +++ +++ +++
VYxipyuayje ce + +++ +++ +++ +++ +++ + + +++ +++ +++
IIpuua
MO3UTHBHO O
+ + +++ ++ +++ +++ + + +++ +++ +
Openny,
aZIBOKaT

(+++ najBehu ytunaj, ++ cpeamu yTHIa], + Maal YTHI))
Nssop: R. Batra & K. L. Keller (2016). Integrating Marketing Communications: New
Findings, New Lessons, and New Idea

UctpaxkuBaun u3 "McKinsey & Company” (Court et al. 2009) cy criomenyau “Kpyr
MOTPOIIAYEBOT TyTa OJUIyKe® Yy KOM TIpOlLleC 3amouume y3umajyhu y o03up
MpEeTMMHUHAPHU ceT OpeH 10Ba paan popMUpama HHUIH]aTHOT CeTa 3a pa3MaTpame, 1ajbe
Moaudukyjyhu ra (uecto noaajyhu jomr OpeHoBa) TUME IITO MIPUKYILJba]y U OMEPABA]Y
jomu nH(popMmarija o 6peHy, 6upajy OpeH (y MOMEHTY KYIIOBHHE) U TaJa KOPUCTE CBOja
HCKYCTBA MOCJIe Iepruo/ia KyOBUHE U 00JIMKY]Y CBOJY HApeIHY OJUIYKY.

JloclieIHO TOM Pe30HOBamY, "MOJIENIOBakhe aTpUOyTa” MyTama MoTpoliaya 10 KyloBUHE
j€ TToKa3aJio Ja KyIIi/KOPUCHHUITH/TIOTPOIIIAYX YECTO MPOJIa3e Kpo3 KOMILIEKCHE, AyTe, U
WHTCPAKTHBHE KOpake Tpe KOHBEp3HWje W KYIOBHHE, Ca OPraHCKUM | TutaheHuM
npeTparama, peraprerupanu display u Ganep ornacu, yrnopehuBamem IieHa U e-IOMITE,
roceTa BeO mpe3eHTaIjaMa 1 paambama, Urpajy y A0Bol)emny moTpoInada o1 MHUIH]aTHe,
noyeTtHe, Tauke 10 Tauke koHBep3uje (Anderl et al. 2014).

[ToTpomayn nanac umajy J0aupa ca MHOTO JIPYTHX TUIIOBA MEIWja, M YAHE TO HA CBE
HEeJMHEeapHHUje U KpY)KHE HauWHe, I1a TaKO ¥ PEaTMCTUYHO JeNyje Ja oIl YBEK Mpoias3e
KpO3 CJIe/T KOpaKa WJIM HUBOA JIOK YCTIOCTaBJha]y KOMYHHKAITH]Y ca oJipeheHuM OpeHI0M.
Ha npumep, norpornraun Mory fa mpolyy Kpo3 cepujy eramna kao mro cy - Onu (1) ocehajy
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nmoTpeOy WM KeJbY 3a LEJOKYIHY KaTeropujy uuju je Openn aeo; (2) mpucehajy ce
OpeHI0Ba KPO3 33/I0BOJEH:E MOTpede Kareropuje-HuBoa; (3) mabe pazmarpajyhu mamu
MOJICKYTI TUX OPEHI0BA, HE CAMO y BE3H Ca KBAJIMTETOM yYHHKa, Beh U y Be3u ca BUXOBOM
noysnanomhy; (4) pa3Bujajy npedepeHidje u mnpase uzbope, mpodajy; (5) ommyuyjy
KOJIMKO Cy CIIPEeMHM Ja Tuiate 3¢ m3abpanu Openn; (6) kpehy y akmujy mpobe umm
KyrnoBuHe; (7) ycIocTaBibajy MPOLEHY 3a/0BOJHCTBA OpPEHJOM HAaKOH KYIOBHHE, KOja
yTU4e Ha HaMmepy IOHOBHE KYIOBHHE M JIOjAJIHOCTH; U Hamajyhu ce na he mpoTokom
BpeMeHa, (8) yBehaBarm konmmuumHy wiM ¢GpekBeHIM]y kKopumhema (9) yhm y
MOCTHpoJiajHe HMHTepakiuje ca OperaomM u (10) mocratu Jojanad, pamo NpPUYATH
MO3UTHUBHE CTBApH O OpEHY, ONTH HETrOB a{BOKAT.

C 003upoMm fa je cBaku 01 OBUX KOpaka ojjpeljeHa BepoBaTHONA, ycrenman myT Ka OpeHy
MOJKE€ 3aBPIIUTH HUITaK HEYCIIEXOM, jep je Heycrex Moryh y cBakoj ox (aza. bpenn moxe
OWTH HEyCIIeUIaH y MPHUBIAYCHY MMaXHE, UCKYCTBO MOXKE OMTH HETaTHBHO, Y CEPBUCY
Mory 6uTu Hesby0a3Hu U cnuaHo. C Apyre cTpaHe, MOTPOIIAavl Ce MOTY BPTETH y HEKUM
MambuM (azama, nhu Harpea-Ha3aj, MPecKakaTh HeKe KOpaKe, U allpuopy OJJIYYHTH Ja
onycrany ona Openpa. CBaku kopak je (asa y kojoj morpomay oOpalyje Heke
unpopmanyje, mTo oapeheHe Meauje YMHU BUILE WK Mambe MOJOOHUM Ja uX OpeHn
HCKOPHCTH KaKo O CYIITHHCKH 33JI0BOJFHO MOTpeOy MOTpomaya 3a HHPOPMAIHjOM U
,IIpeBeo* ra y cienehy ¢asy.

Jla Ou oBaj Mojien OMo ycrerniaH, MOTPeOHO je pa3MOTPUTH HEKE O] THX Pa3JINKa y 3HaABY
MoTpoIlaya 1 >keJbamMa OpeH/ia, 1 OCMUCIUTH U NPEUI0KUTH KOMOMHAIN]Y MeIja U TO
Jj€ MPBU KOpPaK Ka UHTETPalll]H aKTUBHOCTH .

IIpBa ¢a3a — moTpomay npeno3Haje 1a UMa HeKy He3a0BO/beHY NOTpedy/:Ke/by
NMoYNK-€ 12 Pa3MHIILbA HA KOje CBe HAUHHEe Ty NOTPedy MosKe 12 3210BOJbH.

Bpenn Tpeba na moctaBu Ka0 KOMYHHUKAITU]CKH [TAJb pa3B0j TPAXKH-E, HE CaMO TOT OpeH/a,
Hero kareropuje. Meauju 3a Ty akTUBHOCT MOTY OMTH MOOWIHE aIjIMKanuje Koje
TapreTupajy Jokamuje, IuaheHe mperpare HWCTHX/CIMYHUX KIJbYYHHX pEYd WU
cajTOBH/OJIOTOBH/HATIO3M HA Mpekama TIe Kpo3 ,,IpupojaH, HejTuB (eHrI. native)
caapxkaj“ (caapaj KOju je 3aucTa MHUIBEHE TOr OJorepa, KOju CBOjUM YHUTAOIMMa
NpeJCTaB/ba 10jaBy/KaTeropyjy/HOBY CUTYalldjy a He OpeH[) ce paau Ha IMpPOMOLUjH
KaTeropuje U pacta TPaKie 3a KaTeropujy. A Kpo3 Te Mmopyke, Kymnaiy Tpeba aa cXBaTH
Ja je TO INTO je OH IMOXKeJeo, IITO MYy HEeI0CTaje MOXe Ja pemu Oam Kpo3
KyHOBHHY/KopHIIheme Haler OpexHa.
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Apyra ¢a3a — norpomay pa3MaTpa Koju TA4HO OpeHI0BH MOIY 1a Haj0oJbe pelle Ty
HEroBy NMoTpedy/Keby

Y oBoj (a3m je BUCOKAa MOTHBAIMja W >K€Jba, alM MOTPOMIAYM UX HUCY CBECHH. Y
3aBHCHOCTH O] KaTeropuje OpPEHIOBH KOJH C€ pa3MaTpajy UMajy yjeTHAUYCHY TO3HIIH]Y
WM HE — OPEHIOBH Yy jeIHOj KJIACH ayTOMOOMIIA CY yjeHAUYEHUJU HErO IITO j& KOJ HAC
CUTyaIlija y KaTeropuju razupaHux COokoBa. Y oBOj (a3u IVIaBHHU 3aJaTak je moBehatw
JOCTYITHOCT W MPHUCYCTBO OpeHJa M UCTHULATH HHETOBE MPEAHOCTH, OJHOCHO JaTH jaKk
pasnor 30or dvera Ham OpeHn Tpeba na Oyme m3abpaH, a He HEKH Jpyru. Bucoka
BUJUBMBOCT C€ IIOCTH)KE OpraHCKUM TmperparaMa u IulaheHuM orjacuMa 3a
MPETPAXKUBAE, pETAPTeTUPALE, OaHEPH, OJpel)eH! TOCTOBH Ha APYIITBEHUM MpeKama,
BHCOKO TPHUCYCTBO Y TPAJWIMOHAIHUM MeIujuma, noralaju, croH3opcTBa.. Takohe,
MPUCYCTBO y HATHBE aJBEpPTHjAIMMa, TaMO TJe je BUCOK caoOpahaj (Gmorepw,
nH(pIyeHCEPH) U TJe MMa ITyOJIMKe 32 KOjy ce cMaTpa Ja je OpeH T HAMCHCH.

Tpeha u yerBpTa ¢asa - [loTpomay aKTUBHO KeJIM 1a HAYYH O MOHYAU OpeHI0Ba 1
ONINja Koje ce YMHEe AICKBATHHUM /12 32/10BOJ/b€ HbEerOBY KeJby

VY 0B0j (ha3u moTpolay uMa J0BOJFHO 3Hama J1a Pa3MOTPH HHPOPMAIHje KOje CTUKY U3
Meauja, W Hajuenthe mma moTpedy 3a joul AeTalbHUjUM HHQpOpMaIjama, CUTHUM
JeTajbuMa, a yMamyjy ce IaHCe J]a OHU KOjU XBajle OpeH I, IPOMOTEPH, U CIIMIHO UMajy
yTHu11a] Ha moTpoiaye. Cana cy BaxXKHU MpeTpakuBaun, nHGopmMaiifje Ha Beo cajTy, pasHu
JPyTY BaXHU (O] UHTETpUTETA) U3BOPU, PACTUTHBAKE O HCKYCTBUMA KOJU CY NPHUjaTeIbU
UMaJIH, OCeTa Pajibu, pPa3roBop ca npojaasuuma u ciimuno. Ha TB-y wim YouTube mory
ce IUIACUPATH eMUCH]€ U Ca/IpKaj KOJU MOKe YOeTUTH IJIeaolle.

Ilera ¢asza - Ilorpomay aoHOCH OMIYKY KoOje cy MH(popmManuje KpeiuOuiHe M
AeTa/bHe, BajKHe 32 H300P KOJH KeJId 1a HANIPaBH

VY cnyudajy na OpeHJ M3HOCH Heke crnenuduuHe TBpAme (0 (YHKUIHOHAIHOCTH,
KBAJIUTETY, TepdhopMaHcama.. ), MoTpoiad Koju je y ¢asu Tpaxxerma nnpopmaiuja he cana
MOTPaXUTH U HH(OpPMaLIK]je KOje MOTKPEIJbY]y T€ TBPAbE, Tpaxuhe pasior 1a nosepyje.
To mory Outn pasHe uH(popmaiuje y 00jeKTUBHO] (HOpMHU, TECTHpama, CBEIOYCHa
(TeCTUMOHM]jalIN) TPEHYTHUX WM OUBIIMX KOPUCHUKA, NMpHUjaTesbu (OUJIO J1a je OHJIMHE
Wi opIuHE KOMYHHKAIHMja), €KCIIepTH, CJlaBHE JIMYHOCTH (Omio Kpo3 objaBe Ha
MHTEPHETY U APYIITBEHUM MpeKkaMa, OUJI0 Y)KUBO Y pambH). MapKeTHHT IJIaHOBU Tpeda
Jla IMa]y Y BTy ¥ OBaj BUJT UH(OpMHUCama — OMIIO Jja uX 11aha, 0JJTHOCHO J1a C€ TO JIeTaBa
Ha OHUM MEJIMjUMa KOjuMa MOKE Jia yIpaBJba, Tj. OHE KOje Toceayje (HIp. CTpaHHIla Ha
HEKOj O]l Mpeka, BeO cajT..), OWJI0 Ha OHUM KOje je mpuaoouo (NpujaresbH, TPEHYTHH
KOPHUCHHUIIH...). Y 0BOj (a3u ce rpaju MoBepeme, yBepeme 1a he OpeH 1 ypaauTH OHO IITO
oOehaBa, Bepa y opranusaiujy u mese 3arnociese. llto kpenubuinuje nHpopmaiuje To
ce cMamyje aHKcuo3HocT Mel)y (NMOTeHIMjaTHUM) KYIIUMa, jaya MOBepeme y OpeH.
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Kpenubumurer ce rpagu Kpo3 BpeMe, alld ce Taj MPOoIeC MOXKe yOp3aTH U OCHaXHTH
NMaXJbUBUM OJa0MPOM MEaHja W JIMYHOCTH KOje TPEACTaBJbajy OpeHi, Harpaaama,
oleHamMa Ha OWTHUM mopTanuma (momyT Trip Advisor-a xaga cy y muTamy yciayre y
Typu3My), BE3aHOCT ca JPYrUM KpEAUOWIHUM, KBAJIUTCTHUM, Beh JI0Ka3aHUM
OpeHJ0BHMA U CIIMYHO.

lecra ¢a3a - [loTpomay J0HOCH OJJIYKY KOJMKO Bpeau Taj OpeHa M Ja JiM Bpeau
OHeE IleHe KOjy OpeH/I TPaKu

VY oBoj da3u ce komyHHIIMpa 1a je IieHa (ep, KOHKypeHTHa, peanHa, yckiaheHa ca
3aXTeBHMa TPXKUIITA, aJli U JIa j& HUKA OJ] OHOTa KOJIUKO 3aKCTa BpeaH, 003UPOM IITa 3a
Ty IIeHy HyJIu KOHKypeHnuja. Tpa uiroHaH MEIUjH U KaMITalkbe MOTY J1a TIOMOTHY Y
0BOj ¢a3u. Y oB0Oj (ha3u oleHe Ja JIH >KEJTH J1a IJIATH KOJIMKO C€ TPAXKU OHO IITO IMOTPOIIaY
OIICEYje Kao BPEIHOCT MOXKE JIa Ce€ MO0O0JbIa KPO3 EMOTHBHE OCHEPHUTE U IPYIITBEHU
yraen. pyrum pednma, ako je ciimka Kojy OpeH1 UMa y MeijuMa IMO3UTHBHA Uy CKIIATy
ca OHHUM IITO KymHall Tpakh, BEpOBaTHHjE je Ja he moTpomray mpuxBaTUTH Ja je [eHa
3aMCcTa OHa KOJHMKO Taj OpeHn Bpemu. bpena Tpeba ma momasbe CIMKy OHMX ocehama,
€MOIIMja, BPEAHOCTH Koje ce xkene noctuhu kopumhemeM TOr OpeHaa W/WIH CIUKY y
JPYIITBY KOja C€ IOCTHKE aKO C€ KOPUCTH Taj OpeHa (HIp. ,,caMo 3a MpaBe MyIIKapie®).
Hajcnaxkxauju menuj 3a mpeHoc U ciuke, U peun u armocdepe je TB u renepanto Buaeo
¢dbopMat, U TO OHM AYXM KOJU Cy BHIlE opma aHra)koBaHUX oryaca (Hop. Procter &
Gamble’s xamnama 3a aeBojuniie win Dove o nenoTn).

Ceama ¢a3a - AKo je IPOLEHHO /12 je IPOU3BOJ BPEAaH Te LieHe H /1a je cipeMaH Ja
IUIATH, TOTPOIIaY Tpeda 1a 00aBM KYNNOBHHY

Komynukanmuja tpeba na Oyne jacHa, a yKake TJie 0JMax MOxe Ja ce Johe 10 KeJbeHOT
pou3Boja, 06e3 cyMme y npousBoj. Tpeba MMaTH Ha yMy Jia MaKo je HEKH NPOU3BOA
npedeprpaHy, He 3HaUYM ayTOMAaTCKU M KYNOBHUHY, Tj. poOy. Moryhe je na nohe no
M3BECHUX OJUIarama — MPOU3BO/] HHjE AOCTYIaH, HEMa MOBepeha Y Taj HAYMH KYIIOBUHE
(decT ciTydaj KO HAC jé HUCKO WJIHM YaK M OJICYCTBO MOBEpEha Y OHIMHE Tuiahambe), Huje
Haj0oJka IIEHA joIl McKa3zaHa... Takohe, Tpeba 6utu 06a3puB y u3dopy maprtHepa riae he
ce IPOM3BO/I IPOJIaBaTH, YKOJIHMKO j€ HEKU OHJIMHE CUCcTeM Tpeda Ja Oyze jeIHOCTaBaH 3a
ynoTpedy, pecrioH3uBaH u Ja paau. [lopyke koje ce maspy y oBoj (ha3u ce THUy JIOKaIHja
rZie ce MPOU3BO MOXKe Ha0aBUTH, 00jallllbelhe OKO rapaHifje U NojauTuke nospahaja,
yKYITHa IIeHa Koja Tpeba /1a ce TuiaTH, 100ap J0OroBop u cil. AKO Cy y UTamby TUMUTHPAHE
cepuje, Tako Tpebda MOCTYMUTH U Y CMUCTY HUCKUX IleHa. OBe mopyke Tpebda miacupatu
KpO3 CBE Me/Wje, BOAWTH padyyHa W O OTJlallaBamy NapTHepa (MIPOoJajHOT JIaHMma). Y
HEKUM CHTYyalldjama, ako je moTpebHa Op3a peakifja, WK ako MaK mocroje dapujepe y
Kopuinhemy pa3InuuTHX cepBuca miahama, BUIeo Matepujaau Ha YouTube, y okBupy
BeO cajTa MOry OUTH O]l TOMOhH, Kao ¥ KYITOHH.
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Ocma u JleBera ¢a3za - [lo KkynoBuHu, pa3sMHUIl/ba 0 NOHOBHOj KYNIOBHHM, 12 JIK TO
JKeJIM UJIH He

[ToHOBJBEHA KYITOBHHA C€ JICIIaBA aKO je MOTPOIIay OO BUCOKO 3310BOJbAH MPOU3BOAOM
WIH YCIIYTOM, aKo je Ouiia y CKJaay ca BeroBUM HMHUIM]aTHUM jKeJbaMa U MmoTpedama.
[Topyxe koje 6peny Tpeba na maske Tpeda aa yBepe morpoinada ja je opena godap uzdop
umajyhm y BuAy peasiHa ouekuBama. Kako OM yTHIaMM MO3UTHBHO HAa PEATHO U
MEPUUITHPAHO 32I0BOJECTBO IMOTPOIIA4a/KOPUCHUKA, KOMITAHU]€ MOTY KOPUCTUTH U HOBE
Me/IWje 3a WHTEPHY KOMYHHKAllMje Ka 3alociieHMMa Kako OW ce yHampeausia
KOMYHHKAI[Fja ca MOTPOIIaYrMa, Kao MTO Cy MHTepHH YouTube xanam, uarepHn BeO
CajT U CIUYHO.

Menuj koju 6u Morao 6uTy KopumiheH 3a OBy (a3y KOMyHHKAIHje ca MOTPOIIaYnMa je
OHaj KOju je euKacaH y CMUCIY ,,0jadaBama’ UCKyCTBa KyIIOBUHE — JUPEKTHA TIOIITA,
Onno onnmHEe WM OQUIMHE, TEJIEMApKETHHI, CMC WIM BHOEp IOpyKe, pekiiame Ha
onpeheHuM TpaJAWIIMOHATHUM KaHAIMMa, pETapreTUpaHd OaHepH, MOJpIIKA IMPEKO
ApymTBeHHX Meanja. Ha npymrBennM mpekama, rie je Moryh TupekTHH KOHTakT Tpebda
uMaTH ocoly (areHnujy) koja he ce TuM KaHaoM OaBUTH, MOIMYT KOPUCHUYKOT CEpPBHUCA,
camo Ha JIpyru HauuH. bpenaoBu Mory paautu Ha ToMe 1a yBehajy cBojy dpekBeHIUjy
U KOJMYMHE KOH3ymaije u Kpo3 Ccross-selling u up-selling, kpo3 momycre, koju cy
OTpaHMYEHOT TPajama, U TO yCMEpeHe Ka nocTojehuM KOpUCHUIIMMA WM OHUMa KOJH Cy
JIe0 MpoTrpama J0jaTHOCTH.

Jecera u jenanaecra ¢asa - Heku morpomaum Mory mocratu aJBOKaTH OpeHja,
IIHPHUTH MO3UTHBHE HMIIpecHje 0 OpeHay

BbpennioBu y 0Boj ¢a3u Tpebda 1a onakiiajy cBOjUM MOTpoILIauuMa, OHMMa KOju Ou Ja ux
mpenopyde, a To U ypaje — n1a oyae omoryheHo nespeme 00jaBa ca JpyIITBEHUX MeInja
(Facebook likes, (re)tweets, viral branded content, Instagram comments), 1a ce Kkopucte
pa3uu #hastags, u cimuuno. Kpo3 Te menujcke TakTuke He camo jaa he Openn johu 10
HOBUX, MTOTEHIMjaTHUX KyTala, Hero Beh Tako moctajy Bul)eHH Kao KpenuOuaHuju, 6e3
HEKUX MPETCHIIMO3HUX HaMepa, jep KaJ Hije HAMETHYTO OHJ]a HEMa MECTa CKETITUIIH3MY.

[Torpomraun koju he ce paauje MpUXBaTUTU TMOcHa aa Oyay aJBOKaTH CBOT OpeHja, J1a
IMpe JIeTle BECTH O aKTUBHOCTHMA OpeHJla U reHepasiHo 100ap riac, Cy OHM KOjH BoOJie
Taj OpeH — OJTHOCHO OHU KOjU Bepyjy J1a Cy BpeJHOCTH OpeHaa U lUXOBE BPEIHOCTH, a
OpeHJ moMake Jla OHU MPOMOBUIIY U MPUKAXKY cele, Tj. 1a KOMyHHUIIUPAjJy KO CYy OHU U
mTa onu keje n1a oyny. C Tora, komyHuKaIija oOpenna Tpeda na Oyae TakBa 1a JOTaKHE
cpia TMOoTpoIIada, Ja Ta KOMYHHKAIlMja MMa CMHCA0, M Ja BPEIHOCTH Koje OpeH.
MIPOMOBHIIIE U KOje OpeH I )KUBH Oyy CUMOOH | IIUJbHE TPYIE, BUXOBOT HICHTUTETA U
acrimpanuja (Batra, Ahuvia u Bagozzi, 2012).
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Kpenpame TakBe KOMyHHUKAIMje 3aXTeBa KOPUIINEHE E€MOTUBHUX, KYJITYPOJONIKHUX,
CUMOOJIMYKHMX TparoBa, MHCAjTa, YBHJAa - KOj€ je KacHHje MOTPEOHO IMOCiIaTH Kpo3
ayTeHTHYHE MTOPYKE ¥ MeAMjuMa Koju ¢y 0ausy (1 6aucku) norpomavy. [Ipumepa paau,
TO Cy CUTYyallHje KaJia HeKr OpeH I MOoIIajbe JUPEKTHY MOPYKY CaMO OHUM (haHOBHMA KOjU
KOPHUCTE/NajKyjy jelaH YKYC U3 BbUXO0BOT MOPT(HOIIHja WK HAjBPEAHU]UM UITH HajOPIKUM,
Ta X MO30BE J1a 33j€THO YUECTBY]Yy Yy HeKoj mpoMoruju. Jbybas mpema Openay Tpebda na
ce Tpaju M Heryje, ma MapKeTHHT TUMOBU MMajy 3a 3aJlaTaK Ja Kpeupajy jeHOCTaBHE,
Al yjeHO ¥ MPUBJIAYHE HAYMHE KaKO OM ce OTPOIIaYH YKJbYUHIIU Y T€ aKTHBHOCTH,
TO YECTO M Ha pa3jIMYUTe HAuWHE, jep TAKO TH MOTPOIIAYM 3aUCTa UMajy UCKYCTBO Ja
Openn OpuHe 0 BUMa U aa ux Harpalyje — kpo3 Facebook crpane, Mucrarpam, 6pen
KOMjYHHUTH]€ T. 3ajeJHUIIE, OMIIO OHJIAjH WK odiajH, u cnuyHo. L1k je nucnupucaru ux
Ha HaTHMBE CaJ(pKaj, Ha BEO cajTy WK OJIOTY, MM HEKa Tiiacama (Moryhe je 0BO H3BECTH
caJia Ha MHOTHIM OHJIMHE KaHAIMMA, I1a j€ MOTPEeOHO M T¢ KaHaIe MPOQIINCATH TaKO Ja
ce YBEK OMpa OHaj KOjH je aJicKBaTaH IHJHHO] TPYIIH).

TaGena 10: PaznuunT MJbeBU KOMYHHUKAIIM]€ U Be3a, YTUIA] Ha (a3y MmyTa JOHOIICHA
OJITyKE
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Hma notpe0y, +++ + + ++ ++ + +++ +++
KeIn
3Ha, Io3Haje +++ ++ +++ ++ ++ +++ +++ +++
Pasmatpa ++ ++ + + ++ +++ +++ +++
[perpaxyje, ++ ++ + + ++ +++ +++ ++
VYun, ynosHaje
ce
Bomu, Bepyje +++ ++ +++ ++ +++ +++ + +
[naha, xymyje + ++ + ++ + ++ + +
IMocsehyje ce + +++ + + + ++ + +
Kopucrun + +++ + + ++ + + +
3a0B0OsbaH ++ ++ + ++ ++ ++ + +
Jlojaman ++ +++ +++ + +++ ++ + +
VYxpyudyje ce + +++ +++ +++ +++ +++ + +
Ipuaa + + +++ ++ +++ +++ + +
IIO3UTUBHO O
Openny,
aJBOKaT

(+++ najBehu ytunaj, ++ cpeamu yTHIlaj, + Majau yTHI))
Nzsop: R. Batra & K. L. Keller (2016). Integrating Marketing Communications: New
Findings, New Lessons, and New Ideas

Axko nornenamo tabene 8 u 9, Koje Ha CIMKOBHUT HAYMH MPEICTaBIbajy CBE MPETXOIHO
HaBE/IEHO, MOKEMO BHJICTH J1a KaKO MMajy jelHy 3ajeJHUYKY Bapujadiy, U MoMohy me
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yIapuTu HCXO0/e Koje oapeheHa KOMyHHKallMja Kpeupa ca UCXOIuMa Koje ce Kele
OCTBApUTH y pazNu4UTUM (a3zama MyTa JOHOUICHA OJUTyKe. 3ajeJHO yIapeHe, YuHe
MOjieJI MPUKa3aH Ha CIULHU 9.

Axo kpenemo ox Bpxa (top down), umamo uiarpopmMe 3a KOMYHHUKAIH]Y, O
ornamasama, npeko [[P-a no yHampehema mponaje, Koje UMajy 3amarak, Tj. KeJbEHU
UCXoJ, a yruay Ha onpeheny dasy y Customer Journey. O6pHyTO, aK0 KPEHEMO O/ JI0JIE,
pasMuILbamMo o dazama Ha IMyTy JOHOIIEHA OUTyKe (MIOTEHIIM]JIHOT ) TIOTPOIIaya, Koje
UM uH(dOpMaIMje U 3HaKka HEAOCTa)y M Ha KOJU HA4YWH, ITyTEM KOj€é KOMYHHKAIIMOHE
maTdopme Te nHGOpMaIHje MOTY Jia C€ UCIIOpYyYe.

VY mpakcu, Ha TPXKHUIITY Ma3uBa CBaKaKo, yenhe je y npuMeHH Toriie] ¢ Bpxa. Pazmumssa
ce C jemHe CTpaHe ITa je KOpUIINEHO Tpe, KOju HMCKOpaK je mMoryhe HampaBuTH, U
yckiahyje ce ca ctparerujom OpeHaa U KoMmmaHuje. Bpiio gako ce 3aHeMapyje OHO IITO
je moTpeOHO KyTIly, KaKkO OH JOHOCH OJUTYKE WM Yy KOJUM MOMEHTHUMAa TPaKU YCIOBHO
pedeHo nmomoh, a kaj1a He MPUIINYH J]a My Ce KOMITaHHja JUPEKTHO oOpaha.

Cucremarcka npruMeHa OBOT puHIMIA he MopaTyu ia cadyeka, ajl CBaky IIyT MPUIHKOM
Kpenpama MapKEeTHUHT [UIaHOBa TpeDa ce 3anuTaTi 0 NCXOIUMa U (ha3u KOjy TapreTupamo,
jep ce MOXe MCIIOCTaBHTHU J1a IPOMEHOM PEOCiela HEKHMX aKTUBHOCTU WM H-UXOBHM
yckinahuBamweM 1001jamMo BHUllE, Tj. O0JbU Cy PE3YyTaTH.
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TOP DOWN model optimizacije komunikacije

Online i

marketing Direkini i

Platforme za : : (specijalni) .
Prodaja, Dogadalii SR CRM

na
publicitet b tvenin
mreiama

ogladavanje

komunikaciju
iskustva

Ciljevi | ishodi nge
|man

komunikaic)e indormacija

BOTTOM UP mi upa inja komunikacije

Cnuka 9: Moaen ontuMu3anyje KOMyHHKAIM]e U yITapUBamkha KOMyHUKAIIH]e
M3Bop: R. Batra & K. L. Keller (2016). Integrating Marketing Communications: NewFindings, New Lessons, and New Ideas
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5. PesleBaHTHe KapaKTepUCTHKE TPKUIITA Ma3MBa

TepmuH ,,Ma3uBa‘“ 00yxBara yJjba, MaCTH U CpOJIHE MPOU3BoJe. Ma3uBa Cy OIIITH 110jaM
3a CBe Marepuje Koje ce MPUMapHO KOPUCTE 3a CMamelme Tpema U Xabama usmelhy
MOKpeTHUX moBpinHa. [lopen Tora Ma3zuBa xJjaje onpemMy TOKOM pajia, IITUTE je of phe
U KOpO3Hje, YUCTEe U CYCIIeH Y]y MpJbaBIITUHY U 3araluBaue, Te Tako mTUTE onpemy. [1o
CBOM CacTaBy TO Cy KOMIUJIEKCHE MellaBiuHe 6a3HuX yiba (01 60-99%) u pyHkunoHanHux
agutuBa (1 1o 40%). basHo yibe je kKoMIIOHEHTa ca HajBehum ydemhem W Hocumal je
cBojcTBa Ma3uBOCTH. [Ipon3BoM ce wim nmpepagom u3 cupoBe Ha)Te U Taja ce TOBOPH O
MUHEPATHO] OCHOBHM Ma3WBa, WM MPEPaOM U3 CUHTCTHYKHUX CHPOBHHA XEMH]jCKHUM
MpoIeCUMa, ITO j& OCHOBA CHHTCTUIKUX Ma3HBa.

Ba3Ha yJba cy lofieJbeHa y retT rpyna npema AP| xnacuduxamuju'®. IIpse Tpu rpyme unHe
MHHEpaiHa 0a3Ha yiba, YETBPTY TPYIYy YMHU CHUHTETHYKO 0a3HO yibe, a y MeTy IpyIy
CBpPCTaBaMoO CBa OcTaja 0a3Ha yJba Koja He Clajiajy y HaBeJeHEe YeTHPH IpyIie, Kao LITO
Cy HIp. CHHTETHYKAa Oa3Ha yJba HAa OCHOBH JHWECTEpa, IOJMATKWICHIIINKOIIA,
noJjosiecTepa u Apyra. MasuBa Koja 3a oOcHOBY nMajy 6a3Ha yiba I'pyne |l Ha TpxumTy
CE jaBJbajy Ka0 CHHTCTHYKA Ma3HBa.

Pagu mobosbinama cBojcTaBa (KBajauTeTa) 0a3HOM yJbY J10/1ajy C€ pa3Ha OpraHcKa U
HEOTPAaHCKa XEMHjCKa jeIUbeha — aluTUBU. AJIMTHBU Cy Pa3IMYUTH (HYHKIHMOHATHH
JoJlallM KOjU Ma3MBUMa OCUTYpaBajy crneunpuyHe (yHKLHUje HIp. 3alITUTY oA phe u
KOpO3HWje, KOHTPOJMCAHO Tpewme, [O00py 3amTUTy oJ xalama, JAyroTpajHOCT-
OKCHJIAIIMOHY U TEPMUYKY CTaOUIHOCT, 100pa JeTepreHTHO-AUCIIeP3aHTHA CBOjCTBA UT/.
(CtojusbkoBuh, 2011).

300r KOMIUIEKCHOT cacTaBa M IIHUPOKOT OICera MpUMEHE, IOCTOjU BEIUKH Opoj

pa3IMYUTHX Ma3MBa, T€ CE OHA JieJe U Kiacu(uKyje npemMa KOH3UCTEHIU]JU, IPUPOJIU U
IIPUMEHH.

HpeMa KOH3HCTCHUI/IiH Ma3uBa Ce [IeJIC Ha.

1. UBpcra Ma3uBa
2. [Tomytreuna
3. Teuna ma3uBa.

10 APl je ckpahenunia on American Petroleum Institute (Amepuuku wHcTMTYT 32 Hadry). API
KiIacuUKalyja ykasyje Ha O30MJBHOCT yclloBa y Kojuma paaum Mortop. O3HauaBa ce o3Hakama S 3a
Gen3uHCKe MoTOpe, 1 o3Hakama C 3a nu3en MoTope. YJba Koja ceé MOTY KOPHUCTUTH y 00e BpCTE€ MOTOpa,

03HauaBajy ce gBocTpykuM o3Hakama APl SJ/CF.
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MazuBa ce mnpema HOPUPOAM, OJHOCHO OCHOBH (IPUpPOJHA WM CHHTETHYKA WIIU
KOMOWHAIMja OBHX METO0/1a), JieJie Ha:
1. MunepanHe ocHOBe

2. CEMUCUHTETUUYKE OCHOBE

3. CUHTETUYKE OCHOBE.

YuHu ce /12 je HaJKOMIUIEKCHH]a Moiela IpeMa IpUMEHHU:

1.
2.

S

MasuBa 3a mogMa3suBamke BO3UIA
MyntudyHKIIMOHaTHA  Ma3uBa 3a  rpaleBUHCKY, pyIapcky u
NOJbOTIPUBPEIHY MEXaHHU3ALN]Y
WNunycrpujcka MazuBa ykipydyjyhu u xunpaynudnae Qurymie
CrenujanHa Ma3uBa yKJbydyjyhu u Oena ysba 3a mpexpamOeHy u
bapmalieyTcKy UHIYCTPH]Y
CpenctBa 3a 00paly 1 aHTUKOPO3UOHU (GIIyH U
Mactu
CpoziHu IpOU3BOAM:
» Pacxmagau payuam (anTUdpHU3H)
= KouMOHE TeYHOCTH
[TpornecHa yba (yiba 3a MPOU3BOAY I'yMa, IMOJIMMEPA U MHEYMaTHKa, yJba
Koja ce yrpalyyjy y mpou3Boj, a HECY 3a I0JJMa3uBabe U XJaheme).

KBanurer MazuBa nedunucan je cneunpukanujama. [lpumapHo, cienudukaimja je ckyn
nepdopMaHcu Koje JepHUHMINY yckia)eHOCT Ma3uBa ca 3axTeBUMa M moTpebama
npousBohaua onpeme. [lopexa Tora oHa neduHMIIE HUBO TEPPOPMAHCH Y CKIIAIY Ca:

3aKOHOM O OTpaHHYEHY EMUCH]€ U 3alITUTH KUBOTHE CPEIUHE

CMamemeM YKYIMHUX TPOIIKOBAa 3aCHOBAHUX Ha MOTPOLIKBH €HEpruje u

rOpHUBa, 3aCTOja U MOMPABKH yCJIe] 0TKa3a ornpeMe

3axTeBUMa 3a MNpoOAYKCHHUM UHTCpPBAJIMMa 3aMCHEC

Tpajrouthy onpeme
Komnarubunnonthy ca koMnoHeHTaMa orpeme
3axTeBMMa 3a CBe BULIMM NepdopMaHcama

3aKoHMMa O XeMUKaJHjama.

['maBHe (pu3HUKe KapaKTEPUCTHKE Ma3UBa U3 IpyIle MOTOPHUX YyJba CY:
* @PU3NYKOXEMHjCKe KAPaKTEePUCTHKe, O] KOjUX Cy Haj3HayajHHje BUCKO3HE
kapakrepuctuke aare cragaapaom CAE J300-2015-01-20 3a motopHa yipa, SAE

J 306 3a yspa 3a 3ymuacte nmperocHuke u 1SO 3448 — 75 3a unaycTpHjcKa yiba

* Xemujcke kapakrepuctuke, TbH — ykynuu 6a3nu 6poj, cyndarau nemneo u

cajipikaj pa3IUIUTHX eJIeMeHaTa KOJH Cy OTPaHHMYCHH 3aKOHCKUM OTpaHUYeHhUMa

eMUCH]je U3IyBHUX TacoBa

- Hep(])opMchne KapaKTePUCTUKE - PA3JIMYUTE KapaKTCPUCTHUKE HUCIIMTHBAbA

xa0ama U Tpemwa M0jeIMHIX KPUTHYHUX JIeJI0Ba MOTOPA, CKJIOHOCTH Ka CTBapamy
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MyJba U JICTIO3UTA, CKIIOHOCTH Ka OKCHJIAIU]H, 3AIITUTH O]l KOpo3uje 1 4ahu koje
Cy 3axTeBaHE CTaHJapJMMa EBPOICKHX, aMEPUYKUX U JallaHCKUX YAPYKEHa
npousBohaua Bozuiaa (ACEA, API, JASO).

CBu 3axTeBH MMpoU3Bohaua onpemMe nMajy 3a 1usb nosehame TPajHOCTH U MOY3JaHOCTH
paja MaIivHa U pa3InduTUX MEXaHU3aMa, U y BEJIMKO] MEPH YCIIOBJLEHU CY KBAJTUTECTHOM
dbopMynanuojoM MasuBa M HBUXOBUM MPABHIHUM M300poM U mpuMeHoM. Hamme, siomr
0/1a0dup Ma3HMBa WIM HETOBa MOTPEIIHA PUMEHA, Y3POK CYy MPEBPEMEHOM U yOp3aHOM
TPOIICHY MOBPIIMHA KOje CY Y KOHTaKTy, U T0jaBOM TpajHUX aedopmalirja, 0qJHOCHO
omrehema. Ma3uBa ce 6upajy moceOHO, 3a pa3IMUUTEe CKIIOMOBE jeTHE MaluHe. Tako Ha
npuUMep KOJ MOTOPHHMX BO3WJIA, MOTOpP C€ TOAMAa3yje MOTOPHUM YJbeM, MPEHOCHHU
MeXaHU3aM TPAHCMHUCHOHUM YJbEM, JICKAjeBH Ma3UBUM MacTUMa M CIIMYHO.

5.1. Pa3Boj m1o6aiHOr TpXKUIIITa Ma3uBa

Ca pa3BojeM MOTOPHHUX BO3MJIA TOUMH-¢ 1 Beha nmoTpeba 3a HoAMa3uBameM U YIOTpeOoM
masuBa. Mcropuja ayromoOuia nounmse jomr 1769. ronnHe cTBapameM MapHUX MallhiHa
CIIOCOOHUX 3a TpaHCIopT Tepera u Jbyau. [ogunae 1806. nojaBibyjy ce mpBa Bo3uia ca
MOTOPOM Ca YHYTPAlIbUM CaropeBambeM KOjH paadl Ha racHO ropuBo mro je 1885.
TOIMHE JOBEJO 10 yBohema 0 JaHac CBENPHUCYTHOT MOAEPHOT OCH3MHCKOT WU JIH3ET
MOTOpa ca YHYTpalllheM caropeBameM. MOTOpHa BO3MJIAa U OIpeMa IPEJCTaBIbajy
HajBehe nmoTpoiaye yiba u MazuBa. Ol yKyIHe MOTPaKH-E 32 Ma3UBUMa MOTOPHA BO3MJIA
U olpema y4ecTByjy ca oko 60% Ha TpKMIUTYy Ma3uBa, T€ UMajy U HajBehu yTunaj Ha
TPaXmy yJba M Ma3HBa.

Lubricants Market - Growth Rate by Region, 2019-2024

Source : Mordor Intelligence &qﬁ
Cnuxa 10: [Ipojekiuje cTone pacta TpXKHILITa Ma3uBa 1o pernonnma, 2019-2024. ronuna
U3Bop: Mordor Intelligence, Industry report, Lubricants,

https://www.mordorintelligence.com/industry-reports/lubricants-market
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Ha noTtpaxmy Ma3uBa Tj. Ha TPXKHILTE, BEIUKH YTULA] UMa]y:

* ExoHomcku paxTopu (6pyro nomahu npousBoJ, 6poj Bozmia/1000 craHoBHUKA,
KyIoBHa MO, U CIIMYHO) OJJHOCHO, MAKPOEKOHOMH]a Ca BUILE MM MAbE jaKOM
KopenamnujoM. YKymnaH pact Opyro aomaher mpoussoga (GDP-Gross domestic
product) u ommopaBak eKOHOMH]E y CTOITY IIPATH U PACT MPOjaje ayToMOOHIIa Kao
HajOOJBM TOKa3aTesb OIIITUX TPXKHUIIHUX KpeTama. Pact Opyro momaher
npou3Bojaa U Opoja BO3WiIa MMajy BEIMKH YTHIA] HA MOTPAXIby Ma3nBa, alu HE
TOJIMKO Ha MIOPAcT NOTPAXHbe, Beh Ha N3MEHY CTPYKTYpe M KBaJIUTETa Ma3HBa.

» Jlemorpadcku pakTopu (6poj CTaHOBHUKA M CTOIIA PAcTa)

* 3akoHHU 3alITHTE KUBOTHE CpefnHe (peryaaTruBa 3alITUTE )KUBOTHE CPEIUHE-
OrpaHUYEHA EMHUCH]ja, 0UyBamkbe MPUPOIHHUX pecypca, rI100aIHo 3arpeBame. . . )

[Mocnenmux 25 roguHa TPKUINTE MasvBa ce yOp3aHO MEMmAIo0 y CKIaay ca HOBHM
KOHCTpyKIIMjamMa | 3axTeBuMMa mnpousBohada ompeme (OEM-original equipment
manufacturer), onmrom rioGanM3anjoM, Ka0 U 3aKOHCKOM PETYJIaTHBOM BE3aHOM 3a
3aIITUTY )KUBOTHE CPEINHE.

IMocmarpano Ha riobanHoM HUBOY (ciuka 11), TpKMINTE Ma3uBa je J0KUBEIIO BEIUKE
npoMeHe. HakoH BenwKkor majga mpojaje, yciiel CBETCKe eKoHOoMcke kpu3e y 2009.
TOJIMHU TPKULITE CE OIIOPABIHAIIO Ca TOAUIIEHOM CTOIIOM pacta o1t 2,3%. Y 2017. cBercka
HOTpoOIIKka MazuBa jgocturia je 36,1 mun. tona (Dr. Lutz Lindermann, Fush, 2018).
Tennenuuje cy TakBe, Aa he oHO, HEMMHOBHO HAaCTaBUTH Jla ce ME€ma, Te he ce pacT
TpaXKmkhe 32 Ma3MBHMa HACTABUTH MapajelHO ca KOHTUHYMPAHUM €KOHOMCKHUM pacToM,
pacToM Npou3BO/IHkhe 1 MoBehameM BIaCHUIITBA MOTOPHUX BO3WIIA Y 3eMJbaMa Y pa3Bojy.

Ouexkyje ce 1a he cBeTCKa MOTpaxKmka 32 MA3UBOM PACTH CTOTIOM 011 2% TOAMIIKE U J1a
he noctuhu 40,4 MunMoHa METPUUKHUX TOHA 110 Kpaja 2020. ronuHu.
Development Global Lubricants Demand (million tons)*

35.9 36.1
- 35.7
35.7 354 35.6
35.1 35.1
344
31.9 I

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

ey

Markets

¢

35.5

*Without Marine Oils

Crnuka 11: Pa3Boj mrobamHe Tpaxbe 3a mazuBuma, 2007-2017.
HW3Bop: Future Challenges of the Lubricant Industry, Fuchs Capital Market Day 2018
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Naxo rnobanno TpkuiITe OeNexu pacT NOTPAKI-E Ma3uBa y CBETY, OH HUj€ paBHOMEpaH.
HajOpxu pact ce odekyje ce y a3ujcKo-maruguyukoj peruju, rae ce mosehaBa Opoj
MOTOPHHX BO3WJIa Y yHOTpeOH M HAcTaBJba MHIYCTPUjaIU3allMja Y BEIUKUM 3eMJbama
kao mto cy Kuna u Uunuja, koje Genexe Hajpehy tpaxkmwy. Peruje y pa3Bojy, kao mro
cy Henrpanna u Jy:xna Amepuka u Adpuka / bircku uctok, Takohe he mokazatu 3apase
pe3yiTare Kao OAroBOp Ha EKOHOMCKH PacT, pacT MPOU3BO/IE U TTOBehamke BIIACHHUIITBA
MOTOpPHUX BO3WJIA.

—
" x FUCHS
Top 20 lubricant countries =
KT
e 007 [ 2na = China and the USA cover more than one third of

7000 the world lubricants market
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Crnuka 12: Ton 20 apxaBa ca Hajsehom noTpommoM Ma3usa, 2017. u 2018. roguna
N3Bop: FUCHS GROUP Investor Presentation, January 2020, Thomas Altmann, Head of
Investor Relations

C npyre ctpane 3penuja, 3acuhena Tpxxuira, kao mro cy Cjeaumene psxase, 3amnaaHa
EBpomna u Janan, he craruupaTtu unu he Oenexxutu 6iaru naj 300r ynorpede BpXyHCKUX
Ma3uBHUX MPOU3BO/A ca JAYKUM HHTepBajiuMma ynorpede. OcuM Tora, MHOTe 0O/ OBUX
pa3BUjeHHUX 3eMajba MPUMEY]y CTPOre MPOIuce 0 YHOTpeOu U ojjaramby Ma3uBa, IITO
yCIIOBJbABA PACT MOTPAKHE HEKOHBEHLMOHAJTHMX Ma3HBa, Kao IITO CY EKOJIOIIKH
NpUXBaTJbUBAa Ma3uBa M Ma3lBa 3aCHOBaHA Ha OMOpa3rpainBOj OCHOBHU Koja ce 100ujajy
13 OOHOBJFEHUX OA3HUX YJba.

Process Greases
Qils 3%
8%

MWF/CP

6% Automotive

Qils
57%

36.1mnt

Industrial
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26%

Cruka 13: I'mo6anHo Tpxkumre MmazuBa 2017. roguHe
W3Bop: Future Challenges of the Lubricant Industry, Fuchs Capital Market Day 2018.
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AKO morienaMo CTPYKTYpy Mas3HBa Ha TJI00aJHOM TPXKHILITY BHAMMO Jia cy HajBehu
IOTPOIIAYX MOTOPHA YJba, a CIIE/IC X PA3IMINTA Yiba 3a nHAycTpHjy (Crnunka 13).

MoTopHa Bo3uiia cy ¥ Jajbe HajBehu moTpomiayn MasuBa ca oko 57-60%. Melhytum, kako
Ce y MOTPOIKY YBOJE Ma3HBa CBE BUIIET KBAIUTETAa, CAHTETUYKA yJba U Ma3uBa, CBE
Iy Cy UHTEpBAIN yIoTpeOe u Kako ce rnmoBehaBa ymoTpeda eneKTpUYHUX BO3MWIA Y
pa3BUjeHUM 3eMJbaMa, PacT MOTPAXIE 32 Ma3WBUMa he 3a0CTaTH 3a APYTUM TJIABHUM
rpynama. [loBehame akTMBHOCTM ayToO TpaHCIOpPTa W M3Tpalmba WHPPACTPYKTYpe y
3eMJbama y pa3Bojy Impyka MOTyhHOCT 3a pacT MoTpakibe¢ Ma3uBa 3a MyTHA U BaHIyTHA
KoMepuujanHa Bo3uia. [lopen cropujer pacra moTpakme Ma3uBa, HACTaBJba ce yOp3aH
pa3Boj KBaJHMTETa Ma3uBa, jep MOTPOIIAYN U NMPOU3BOHaYH OMpPEeMe CBE BHIIE 3aXTEBajy
Ma3uBa Koja cy e(pUKacHa y IIUPEM OIICEry PaJHUX YCIOBa, TE KOja YTHUY Ha CMamhCHE
HNOTpolIke eHepruje. VM mopenm Tora, Ha TPXKUIITHMA Yy pa3Bojy Cce€ OYCKYyje
U3HAANPOCEYHU TEMIIO pacTa TOTPaXKme 3a Ma3uBuUMa. Pact he Outu monpkaH
¢dakToprMa Kao mrTo cy noBehame MexaHHu3alMje y MOJONPHUBpPEAH, rpal)eBUHAPCTRY,
pyoapcTBy M IpYTMM HHIYCTpHjaMa y PETMOHHMMA Y pa3Bojy; nmoBehaHa HpOHM3BObA
HadTe U raca; u Beha yrmorpeda npeBo3a 6€3 MOTOPHUX BO3HJIA, KAO IITO CYy IOMOPCKHU H
KEJE3HUIKH TPAHCIIOPT.
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Cnuxka 14: Ton 20 nmpousBohauya ma3uBa y cBery, 2018. roguna
HzBop: Future Challenges of the Lubricant Industry, Fuchs Capital Market Day 2018.

CAl u Kuna nokpuBajy Bumie oa 1/3 yKymHOT CBETCKOT TpP)KUIITAa MaszuBa. Ycien
rio0anu3ainyje CBETCKOI TPXKHIITa M CBE OIMITPHjUX 3aXTeBa 3a 3aIITUTOM XXHBOTHE
cpenuHe, Kao U nmoBehama 3axTeBa Mpou3Bohaya ompeme y moryiey ehUuKacHOCTH U
CMamemkha TPOIIKOBA, JONLIO je J0 AuBep3uduKaiyje majeTe Mpou3Boja, rnoBehama
TPOLIKOBAa pa3Boja MaszuBa. 10 je HUMallo 3a TMOCIeIUIly HHTErpalnujy BeTUKHUX
npousBohaua kao mto cy: Royal Dutch Shell, Exxon u Mobil, BP u Castrol, Petronas u
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Fiat Lubrificanti/Selenia utx., Tako na Buie ox 50% yKymHOT CBETCKOT TPKHUIITA JAPKA
top 10 rmoGamuux mpom3Bohaua, JOK CBU OCTalM Mpow3Bohaum Ma3uBa Jelie Mame O
50% TpxumITa.

300r TOTa jOIll YBEK Y OKBUPY MHAYCTPHj€ Ma3uBa IMOCTOjU UCIIEP3H]ja, ajlu Ce OUYEKY]e
na he oHa JOKMBETH MpOMeEHe y cMHCITy 1a he nohu 10 cMamema Opoja mpor3Bohaya.

5.2. Tpxumte MazuBa Jyroucroune EBporne

EBporcko TpkuIITe Ma3uBa je 3peiio, BUCOKO Pa3BUjEHO TPXKUIITE U MPOICHYje ce Ha
OKO 7 MWIMOHA TOHa, o1 uera 55% tpome npxkase 3anaane Esporme, a 45% Wcroune
EBporie (ciuka 15).

Demand (Million Tons)*

m\Western Europe Eastern Europe
8.4

6.8

57%

2007 2017

Crmuka 15: EBporicko TpkuinTe mMa3uBa — oxHoc 3amnaaHe u Mcroune Esporre, 2017.
roanHa
UzBop: Future Challenges of the Lubricant Industry Fuchs Capital Market Day 2018.

Tokom mocnenmux nap roauHa TpkumTe EBpome HUTH Oenexu pacT HUTH Haja IO
NUTalky KOJUYMHA, aly OeNeXH CTajaH pacT y IOIIeAy ynoTpede Ma3uBa IpeMHujyM
KBaJIUTETa U CUHTETUYKHUX Ma3uBa. [lo Haj3HauajHUM MoTpomaynma Ma3uBa y EBpomnu,
NpUKa3aHUM Ha CIUIHK 16, MOKEMO BUICTH CTarHaIy]jy/omaru naa/6iaru pact TP KUIITa
Ma3HBa.
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Cnuka 16: Tpaxiba 3a ma3uBa, per capita, 2017. u 2018. roguna

Nssop: FUCHS GROUP Investor Presentation, January 2020, Thomas Altmann, Head of
Investor Relations

Tpxunite koje npumnaia jyroucrounoj EBpomu, Tpxkuinte bankaHcke u jaipaHcke peryje,
nako je meo EBpome mma cBoje crienmpuyuHoctu. To je permja kKoja ce pasBuja Kako

CKOHOMCKHM TaKO M TCXHOJOIIKHM M CaMHUM THM OHa 6CJIC)KI/I paCT HOTpOHlee ca
MIPOCEYHOM CTOTIOM 0/ 2,3% TOIUIIIbE.

; Germany
Russia
18% (19%) 14% (13%)
UK 10%
(10%)
Ukraine
5% (5%)
Poland 2017
4% (3%) (2007)
France
8% (9%)
Other
Eastern
Europe Other
18% (16%) Western
Europe
23% (25%)

Crnuxka 17: EBporicko Tpxwuiire ma3usa, 2017. ronuna
W3Bop: Future Challenges of the Lubricant Industry Fuchs Capital Market Day 2018.
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Ha rnoGannu pa3Boj TpKuITa Ma3uBa, HajBehH yTHIIa] UMa MaKpOECKOHOMH]ja, OTHOCHO
MOKa3aTeJbu HEHOT pas3Boja a mpe CBUX OpyTo gomahu mpowu3BoA. YKymaH pact OpyTo
nomaher npousBona (GDP-Gross domestic product) u onopaBak €KOHOMHjE y CTOILY
npaTd ¥ pacT mpojaje ayromoOuia kKao HajOOJBM IMOKa3aTesb OIMIITHX TPXKHUIIHUX
Kperama. Pact Opyro momaher mpousBoga u Opoja Bo3WJia MMajy BEJIMKH yTHIIA] Ha
NOTPaXEY Ma3uBa, aJId HE TOJHMKO Ha MOpacT MOTpaxme, Beh Ha U3MEHY CTPYKType U
KBaJMTeTa Ma3uBa. Ha oBa KpeTama, BEJIMKH yTUIA] Ma TEXHOJIOIIKU Pa3Boj KOjU yTUYe
Ha KBAIUTET ¥ KOJIMYMHY TPXKUIITA Ma3uBa. 300T TOra, 4ak U y pacTyhuM jyroucTOYHUM
€BPOIICKUM €KOHOMHjaMa, TMOTpaxmha Ma3uBa MOXKJIa Hehe CleIuTH jaKk €KOHOMCKH
pa3Boj, TE€ C€ HAPOUYUTO Yy OOJACTH ayTOMOTHBHHX yJha W Ma3MBa MOXKE OYCKHUBATH
CTarHamwmja, a MOHerie M MaJ KOJIMYMHA, Y3 3HaATHO U3MEHCHY CTPYKTYpPY Ma3uBa.

Axko nocmarpamo camo CpOujy, peasHe npojekuuje nomaher OpyTo mpousBoja, Koje
UMajy 3a OCHOBHY IpeTnocTaBky ynacka y EY 2027. roaune, ykasyjy na he b/III pactu
yjeIHauYeHOM CTOMOM o 0ko 4% u3 roaune y roauny, Te 6u Bpeanoct b/{I1-a no 2030.
roauHe nocturia 89,0 munujapau espa.
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I'paduxon 2: Ipojeknuje pacta 6pyro momaher nmpoussona y Cpouju, 2018-2030 ronuaa
W3Bop:  Penybmmuku  3aBojy  3a  cratuctuky, IlyOnumkanumja  Tpewposu,
http://publikacije.stat.gov.rs/G2019/pdf/G20198006.pdf

Tokom mocnenwux 15 roaunHa pernmon bankaHa je mokazao BelUKe ocLWIaLUje y
NOTPOIIKY Ma3uBa, KOje Cy HajBHUINE JOILIEe 0 U3paxkaja Ha TpxkumrTuMa CpOuje u
XpBarcke. YKyIHa MOTPOLIHA Y yK0j peruju (teputopuja crape Jyrocnasuje) 3a 2004.
n3Hocuna je 145 xuspanga toHa (cimuka 18). [Totpomma masuBa y pernony bankana y

2014. roquan w3Hocuia je 230.000 Tona, 1a 6u 2017. ToAMHE MOTPOIITHA Ma3uBa Imopacia
Ha 241.000 ToHa.
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Cnuka 18: Yaeo nmotpourme o Tpxkummruma y peruony y 2004. u 2014. roguna
W3Bop: I'opuBa u mazuBa, Manaakosuh, HoBuna, 2015

V peruony Jyroucroune EBpone, Hajsehe xonuuune ancop6yje Pymynuja 88.000 ToHa,
3atuM byrapcka 43.000 Tona, CpOuja ca 42.000 Tona, Xpsarcka ca 25.000 Tona, bocHa
u Xepuerosuna ca 18.000 Tona, An6anuja ca 10.000 rona u Cnosenuja ca 15.000 Tona
(Mandakovi¢, Novina, 2014).

VYKoaIMKo ce mocMmarpa MoTpollkha Ma3uBa Mo Jip>kaBaMa, oHa je y 2017. ronunu 6uia
242.000 ToHa, ¢ TMM Jaa HUje TojajenHako pacmopehena mo 3emspama. Tpu HajBeha
TpkuiuTa Pymynuja, byrapcka u CpOuja nokpusajy oko 70% yKyrHe NOTpOLIHE Ma3uBa
nene peruje. TpeH10BH 3aXTeBa 3a KBAJIMTETOM Ma3uBa Ha BPJIO MAJIUM TPKUIITUMA, KO
IITO Cy 3eMJbE€ Hallle peruje, U 3eMJbEe y OKPYXKEbY Pa3lIuKyjy ce, Ia je U MOTpaKiba 3a
Ma3uBUMa HEyjeJHaYeHa M Mame 3aBUCH O] 3aXTeBa 3a KBAIUTETOM U Bakehum
cneurdukanyjama, a BUIIE OJf €KOHOMCKE CHUTYyallMjeé Ha MOjeJMHHUM TP)KUIITHMA.
[Torpaxkma 3a mMa3uBuma y peruju bankana crabunmsoBana ce ox 2015. ronune. Y
nepuoay ox 2008-2013. 6enexeH je majg v cTarHaiuja, 300r eKOHOMCKE CUTYaIlHje.

V peruony Jyroucroune EBpone, 10 2025. ronuHe, o4eKyje ce pacT TpaKibe 32 Ma3UBOM
on oko 10 mpouenara. Takole, ouekyje ce 3HaUajHa KBaJUTaTUBHA IPOMEHA CTPYKTYpe
Ma3uBa U pacT MOTPAXHE BPXYHCKUX KBAIMTETHHUX Mas3WBa yCJel OIITPE 3aKOHCKE
peryigaTtuBe 3a 3allTUTY >XUBOTHE CpeIMHE W HM3MEHEe M OOHOBE BO3HOI Mapka y
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Tparcopty. HoBa TexHoJOIIKa pemiema y WHAYCTpUjU, uMmahe 3HaYajaH yYTHUIA] Ha
KBIMTATUBHY MTPOMEHY CTPYKTYpE Ma3HBa.

Sales by Country,KT, 2017

XK, SKT, 5% b A} 10KT, 9%
.
ME, 3KT, 3%

Mk, 6KT, 5%

Cnuka 19: Yaeo notpourse Mo Tpkumruma y peruony y 2017. roguna
W3Bop: I'opusa u mazusa, 2018. roguna

Jlunep Ha TpxkuiuTy 61BIIE Jyrocinasyje je CpoOuja ca komnanujama HUC IMasnpom medr,
Onrtuma I'pyna Mua ma3uBa u @abpuka ma3zuBa Kpymesan. ¥V nokymajy aa npomupu
cBoje mpucyctBo y uctounoj Espormm Valvoline INC je kymmma ®abpuky masuBa
Kpymesar, y ¢pedpyapy 2019. ronune (Lube Report, 2019). 3Ha4ajHO je CIIOMEHYTH joII
u kommnanujy Onma u3 Crnosenuje, TexHocuHT buX M MakemOHCKYy KOMITaHHU)Y
Maknetpon (Lube Report, 2016).

'eHepanHO TOCMaTpaHo, TPXKUIITE Ma3uBa OaJKaHCKE W jaJIpaHCKE PETHje je BPIIo
3aXTEBHO, 3aCHNEHO U HECTAOWITHO, TJIE j€ IPUCYTHA BPJIO TUCTIEP3UPaHa MOTPAXKEA - O]
NPOM3BO/Ia HAjHWKET KBAJIWTETa M0 BPXYHCKHX T0p Tier mpousBoga. Ha acopTuman
mpou3BoJia Hajehn yTuIaj MMa eKOHOMCKA CUTYyalldja M 3aKOHCKa perynaruBa EY y
noreAy 3amrurte xuBotHe cpeanne (EYPO nopme, Reach). Ha tpxkumiry je nmpucytHO
npeko 90 OpengoBa masuBa, ox opurmHanaux OEM Openmosa (Mercedes, Nissan,
Toyota..) u jakux uHTepHaANMOHaTHUX mpousBohaua, (MOBIL, CASTROL, SHELL,
CHEVRON, TOTAL), npexo peruonanaux kommnaauja (MOL, MOGUL, PRISTA OIL,
ENI-AGIP, LUKOIL, ORLEN) u jakux nammoHamaux kommanuja (INA MAZIVA,
OPTIMA, NIS GAZPROM, FAM, GALAX, OLMA) 1o manux JTOKaJIHHUX MpOU3Bohada
u Behux aucTpuOyTepa ca CONCTBEHHMM IMPHBATHUM POOHMM Mapkama. TpxwuimTe je
HECTaOWIIHO 1 3acuheHo.

['maBHU akTOpM OUEKUBAHOT pa3BOja TPHKUIITA CY:
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* Pacr exoHomuje (OpyTo ApPYIITBEHH NPOU3BON, NPHINB HHBECTHUIIH]A,
OTBapame HOBUX PAJHUX MECTA)
* 3amrTuTa )KUBOTHE CPEIMHE U OJIPKUBHU Pa3Boj.

5.3. Tpxuinre mazuBa y Cpouju

Ha Benmuke ocumianyje MOTpaxKikhe 3a MAa3HMBOM y PETHOHY BEIUKU YTUIA] MUMaja je
Cpb6uja. OnmmTe crame y TPAHCIIOPTY M MHAYCTPHjHU, MOCEOHO MAIIMHCKO], IMOCICIHIX
TOJIMHA OJIPA3HJIIO CE U Ha MOTPAXKHIY Ma3HBa.

Tpxumre CpOuje ce KpajeM ACBEACCTUX TOJWHA MPOILIOr BeKa M TOYETKOM HOBOT
muieHrjyma kperasno oko 50.000 Tona ma 6u mocturiio makcumyMm 2007. rogmHe ca
komunHOM of1 53.000 ToHa. Ycnen cBeTcke eKOHOMCKE Kpu3e U TpaH3uiyje Tokom 2008.
u 2009. roaure K01a31 0 HATJIOT MMaja Tpaxmbe o mpeko 35% (Kline &Co, 2009). Tako
je moTpaxma MaszuBa ca oko 50 xuipana ToHa/roaummke y 1998. ronunu, nana Ha 35
Xubaaa ToHa/roqumime y 2015. roqunu, 1a Ou ca eKOHOMCKUM OIOPABKOM U CTPaHUM
unBectuijama y 2018. 3abenexxeH pact nmorpourmke oa 42 xusbaae. EkoHomcka kpuza u
PECTPYKTYHpamke MPUBPEC YTUIIAIH CY Ha TaJ MPOU3BOMKBE BEITUKUX WHIYCTPH]CKUX
rpaHa, HAPOYHUTO MeTanonpepalBadke HHAYCTPUjE U UHAYCTPH]jE MPOU3BOIHE MOTOPA
¥ BO3WIA. Y TOM NIEPHUOAY 3acTapeiid BO3HU MapK U ONpeMa y HHIIYCTPHUjU, YTULIATH Cy
Ha MOTPOIIKY HIDKUX KBaJTUTETa Ma3HBa.
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20.000 B OcTana
: = UnpycTpujcka
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I'paduxon 3: OcTBapeHa notpourma Mazuea 'y Cpouju 3a nepuoz 2005-2009. y tonama

Ussop: Pan, A & Beniy, A. u Casuh, Jb. (2007). Ctame TpkuIiiTa Ma3uBa y CBETY -
noryieq Ha TpxkuiTe Cpouje

Mehytum ox kpaja 2015. roqune CpOuja mokasyje cTajgaH ONmopaBak MPHUBpPENE, pactT
MHBECTHIMja W 3allOCICHOCTH, Tj. €KOHOMCKHM OIOpaBaK U IOYETaK paja BEITUKHUX
cucTeMa — jKele3apa, MPOW3BOJMbAa AyTOAETIOBA M AyTOMOOHMJICKMX TyMa Y3 BEITUKE
KaluTajlHe MHBECTUIMje Yy MH(PPACTPYKTypy. 3abenexeH je oceTaH pacT MOTPOLIHE

127



MasuBa of] 6%, na 6u Beh 2018. Tpxkummre qocturiio ooum ox 42.000 tona (o je 20%
Bulie y ogHocy Ha 2015). ¥ ToM mepuoay yodJbHB je TPEHII MOpacTa yBO3a BHCOKO
KBAJIMTETHUX MOTOPHUX YyJba ca cKOKoM oA 14% (Te yBo3 ca Tamammux 48% yznena Ha
TpKUIITYy, pacte Ha 52%, y3 ucTroBpeMeHH naj ydemha nomahux mpousBohauya Ha
TPIKUILTY.

OSTVARENA POTRO3SNJA MAZIVA U SRBIJI ZA
PERIOD 2011-2017

B Industrija ulja
14.200 13.600 14.300 N ENEE] ER
2.100 I RES 2.200 2.200 2.100 2.300 3.100 m Ostalo

20.400 19.360 20.700 20.400 19.600 20.200| 21.000 ® Motorna ulja

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

I'padukon 4 : OctBapeHa norpoumba Mmazusa y Cpouju 3a nepuog 2011-2017. y Tonama

W3Bop: [IpuBpenHa komopa, rpynainmja Ma3uBa
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I'padukon 5: [lorpomma mazuBa y CpOuju no Bpcrama 3a nepuoj 2011-2018 y Tonama

W3Bop: [IpuBpenna komopa, rpynaimja Ma3uBa

Tpxumre CpOuje je Bpio pa3BUjeHO W KOHKYPEHTHO, IPUCYTHO je oko 90 OpeHmona.
Haj6ospe mo3unmoHupaHu y TNpEeMHjyM CErMEHTy Ccy Bojaehu WHTEpHAIMOHATHU
openmosu: Total, Shell, BP-Castrol, Exxon-Mobil, Petronas—-SELENIA, Chevron-
Texaco u yiba u Ma3uBa npousBohaua Bo3mita (OEM- Original Equipment Manufacturer).
Hajsehu neo Tpkuiira nokpusajy HannoHanHu npoussohaun NIS u FAM.
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Hajsehu motpomaun y unnycrpuju ¢y Enexrponpuspena (2.000 Tona), CmeaepeBcka
xene3apa (1.800 tona), XKenesuuma Cpouje (500 tona), I'CIT beorpan (350 ToHa) u ap.
Crabunan pact Oenexe [eMeHTape U TyMapcka HHAYCTpHja (OTPOIha MPOLECHUX YIba
oko 8.000 1/r). Cpbuja, Kao ¥ PErvoH je joIll YBEeK €KOHOMCKH HEJIOBOJHHO jaKa, aju ce
NOCJICIHBUX TOMWHA 3alaxajy MpPOMEHE y TOTPOIIkH, KaKO Y KOJHYUHH, TaKO M y
KBAJIMTETY, Tj. KBAJJUTETHOM HUBOY Ma3uBa. CXOJJHO TOME, IPOTHO3UPA CE PACT TPIKHILTA
MmasuBa Cpowuje Ha 46.000 Tona no 2030. rogune.

5.4. CerMmeHranyja Tp>KMILTa Ma31Ba

TpskuiiTe Ma3uBa U CPOJAHUX MTPOU3BOAA MOXKE OUTH CETMEHTHUPAHO MPEMa PETUOHY UITH
IpKaBu, Mpema OpeHIy, MpemMa KpajibeM KOPUCHUKY-HAMEHM Wi Tuly Masuba. Ca
CTAaHOBHMIITA NPUMEHE HWHTEIPUCAHMX MApKETUHT KOMYHUKallMja, HajBaKHUja ToOJena
Ma3WBa jeé Ha OHa KoOja Ce KOpPUCTE Yy OKBHPY: MHOTPOLIAYKOT, KOMEpIHUJaTHOT H
UHIYCTPU]CKOT CETMEHTA.

[Torpomrayku cerMeHT 00yxBaTa Ma3uBa 3a MyTHUYKA BO3WJIA U JIaKe KaMHOHE, KoMOwuje,
MOTOIIMKIIE, CKyTepe, OaIITeHCKY ompeMy, Mayie damiie a To cy: 2T/4T mOropHa yiba,
AT® yipa 3a ayTOMaTCKy TPAaHCMHCH]Y, MEHhauKa yJba M MAaCTH.

[IpumeHa MHTErpucaHMX MapKETHHI KOMYHUKallMja, Haj3acTyMbEHHja j€ Yy OKBHPY
HOTPOIIAYKOT CETMEHTA U TO Yy AETy MapKeTUpama CUHTETUYKUX M MOJYCHUHTETUUYKUX
yJba 3a MOTOpPHA BO3WJA, JOK KOJ MHAYCTPHJCKOI M KOMEpPLHMjaTHOI cerMeHTa Behy
IpUMEHY HMMa pa3BOj MPOU3BOJA, TEXHUYKE IPENOpPYKE U HCIUTHUBAKE Ma3uBa y
excrioaranuju. CXoQHO OBOj CETMEHTAIIM]U Pa3IMuUTU CY M KaHalU MPo/iaje, 1a je Tako
3a MOTOpHA yJba, YJba 3a MOJBOIIPUBPEHY U Tpal)eBUHCKY MEXaHHU3AIIN]y Ka0 U TEXHUYKE
TEYHOCTH, TJIABHU KaHaJ Mpojaje MaJIoNpo/iajHa Mpexka, OTHOCHO OCH3WHCKE CTaHUIIE,
NPOJAaBHUIIE ayTO JeJIOoBa M CEPBHUCH, JOK C€ WHAYCTPHjCKA YyJba YIIIAaBHOM
TUCTpUOYyHpajy MPeKo CHelHjaTu30BaHuX JTUCTPHOyTepa U TEHAEPCKUX Mpoleypa.

Kanaay aucTpuoviiije noTpomavykKor cerMeHTa

['mo6anHO KaHAM Y MOTPOIIAYKOM CEKTOPY MOTY C€ MOJIEIUTH Ha 2 BEJIUKE IpyTie:
e Mmarnonponajy (retail) n
e cepBucHa pojaja (mpBo nymeme PUAT-a, opnamhenu cepBucu, MexaHnuapcke
paIMOHHUIIE U MaJIU CEPBUCH, Ka0 U CEPBUCH 3a MIPAE U 3aMEHY yJba).
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Tabena 11: Manomnponaje u cepBucHe npoaaje y 2017. (%)

bensuncke cranuue 14% | OBnaurhenu cepBucCH 13%
[IposaBHULIE ayTOAEI0BA 31% | Mexanuuapcke paguonune u | 38%
Cynepmapkeru 1% | Mauu cepBUCH

[Tujamne 1% | IIpBo nymeme (FIAT) 2%
Masionnpoaja yKynHo 47% | CepBucHa mpoaaja yKymHO 53%

W3zBop: Jlenaprman 3a Masusa, Hadtaa Uuayctpuja Cpouja

OBakBa cuTyalyja je mpucyTHa rnocieamux aecerak roguna (2008-2018.), a ouekyje ce

na he ce oBaj ogHOC 3aapxkaTu. Takohe, BaxHO je yka3aTu Ha cienehe:

Hajsehu cermeHT TpuIITa YMHE HE3aBHCHE Majle MEXaHUYapCKe PaJUOHUIE U
mamm cepBucu (oko 32%). IlporeHa je na he mUXOBa MOTPOIIKHA BPEMEHOM
olajiaTu Ha pauyH ojamheHux cepBuca (Koju AaHac o0yxBarajy oko 19% ).

Y Cpbuju He mocToju JaHai 3a Op3y 3aMeHy yJba (OYeKyje ce HCH pa3Boj y
BEJIMKUM I'PaJIOBUMA).

IIpBo nymeme je BezaHo 3a (abpuxky OUAT y Kparyjeruny. Ca nosehamem
NPOM3BOMIHE, TPXKHIITE YJba 3a MPBO MYHEHE j€ TOKa3ajo pacT, a KacHUje ca
OJlp)KaBambeM HHMBOA YCIIOTABJHEHOT HHUBOA NPOHM3BOIILE, YCTAIWIE Cy C€ U
KOJINYHMHE YJba.

Manomnponaja y CpOuju je 3Ha4ajaH cCerMeHT (3a pa3iuKy o 3emasba EY). YV oBom
CEerMEeHTY ce M3/IBajajy O€H3MHCKE CTaHUIIE ca MpoaajoM o1 oko 21%, kao u maie

IIPO/IaBHULIE AyTO/EI0BA.

e [Iponajay cynmepmapkeTHmMa je 3aHEMapJbHBa.

e [Iponaja Ha nujarama- HacTaja 3a BpeMe CaHKIIMja U eKOHOMCKE KpU3€ BpEMEHOM
ce yracuia, Tj. CBeJla Ha 3aHeMapuBy Mepy.

Tpxxumite pervje je CerMeHTHPAHO HAa NPEeMHUjyM, CTAHAAPA M €KOHOMUYHHU
CerMeHT.

OBa cermMeHTaIMja je HapoOUUTO U3pakeHa y 00J1aCTH Ma3uBa 3a BO3WJIA - AyTOMOTHBHA
Ma3uBa. Tako, Ha HpHUMEp, y CErMEHTY IYTHUYKUX BO3WJIa TPEMHjyM CEIMEHT
yuecTByje ca oko 60% 1 y meMy Cy BEJITMKH MHTEpHAI[MOHAIHU OpeH0BHU, Koju Beh
UMajy MacoBHY MO3HATOCT OpeHja, TUCTpUOYIH]y U MOAPIIKY npoaaju. [Ipoussoan
UMajy MPEMH]jYM LIeHY, Al Cy OHE IOHEKa/l jeJIHaKe [IleHaMa y CTaHJapJiIOM CETMEHTY.
[TpunagHOCT MPEMHjyM CETMEHTY Ce pa3iuKyje 1Mo 3eMJbaMa, ajli y BehrHH ciydajeBa
Cy TO OpEHIOBHY KOj€ TUPEKTHO MPETNopyuyjy NMpou3Bohaun Bo3uIa U OIIPEME.

VY Hamem peruony, TpaauIuoHaIHO ¢y Bucoko 3actyiubern CASTROL u MOBIL, a
nocJeImBbUX ToIMHa, Yy TPBHU IJIaH no nponaju u3dujajy TOTAL, SHELL, SELENIA
nopen cBe Behe 3actynmsbeHoctu OEM OpennoBa, OpeHzoBa mpousBohaua Bo3mia u
OpHTHHAJIHE orpeMe, Kao mro je Ha npumep General Motors. Pa3nosu cy npenopyke
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U 3aXTEBH Mpou3Bohaua Bo3WiIa, KOjH IMOjeAMHE OPEHIOBE MPEnopydyjy U TiI00amHo
TUCTpUOYHpajy Kpo3 CBOjy MPEXY MPOJiaje U CepBUCE, KA0 U HHUCKA I[eHa KOja je KO
HEKUX MPOU3BOhava MpeMujyM CerMEeHTa Ha HUBOY IIEHA JOKAJTHUX M PErHOHATHUX
npou3Bohaua.

shell | Castrol | Mobil |

Texaco| ELF-Total SELENIA | MOTUL | Original OEM |

Valvoline| RAVENOL | sSYNTHUM |  FucHs |
~ Optima | NISOTEC [FAM | Galax | Pristacil| oMv] moL] Lukoil] INA]

Ostali — oko 90 brendova

Crnuxka 20: [No3unmonupame OpenoBa Ha bankany
U3zBop: lenaptman 3a Masusa, Hadtna Unnyctpuja Cpouja, 2019.

[osunmonnpame HUje paheHo aJeKBaTHOM CTpPATeTHjOM MaloNpojaajHux neHa. Llene
npeMujyM yJba y BehrHH cydajeBa cy mpuiiaroleHa neHama Ha TPXKHIITY, TaKO Ja 9YECTO
UMaMo Ciydaj Jia Cy yJba U3 CTaHIapAHOT CETMEHTa UCTUX IieHa kao npemujym (SHELL,
TOTAL ELF, OEM GM).

ASSION FOR
INNOVATION

P EUGEOT scommmes TOTAL

Cnuxa 21: I[Tpumep ornaca PEUGEOT ayromo6una u TOTAL moTopHUX yiba
U3zBop: Bebcajt Toran Cpouja, https://www.total-serbia.rs/en/peugeot-and-total-another-
road-future

Hexwn ox mpumepa npernopyka 3a kopuirheme oapeheror yipaor openma cy: CASTROL
kora npenopyuyje VW (Folksvagen), AUDI, VOLVO, LAND ROVER, JAGUAR,
FORD. TOTAL je excknysusnu naptaep komnanuje PEUGEOT u CITROEN, a no6po
je no3nara u capagama RENAULT-a i ELF moTopHux yiba kao u komnanuja FIAT, ALFA
ROMEO, ca PETRONAS SELENIA motopauMm yssuma. BMW rpynanuja npenopyuyje
SHELL.
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TOTAL kao ekckmy3uBHu naptHep kommnanuje PEUGEOT y mpBu 1uan ucrtuue u
kopucty npunaguoct Muorum OEM-osuma. TOTAL u CITROEN cy passumn TOTAL
QUARTZ INEO FIRST OW-30 kao pedepeHTHO yibe 32 OpPHUTHHAIHY ONpPEeMYy KOjy
ynorpe6spaBajy CITROEN-oa Bosuia.

CITROEN prefens TOTAL A O
% CITROEN ToTaL
¢

FILL UP WITH

CONFIDENCE
WITH TOTAL QUARTZ — e
LUBRICANTS 1 o and lasting pedormance.

Choose TOTAL QUARTZ

Cnuka 22: IIpumep ornaca Citroén ayromoomina 1 TOTAL MoTOpHEX yJba
UsBop: Bebcajr Toran CpoOuja, https://www.total-serbia.rs/sr/total-i-citroen-moc-

partnerstva

OcuMm cermeHranyje npema OpeHy, yjba Cy CErMEHTHpaHa U NpeMa THILY y/ba, IpU
YeMy ce 3aCTYIUbEHOCT Pa3IMKYyje O 3eMJbE 10 3€MJbE€, Yy 3aBUCHOCTH OJ1 Pa3BHjEHOCTH
NOjeIMHNX TpaHa npuBpeae. Tako Ha mpumep y CpOuju, mporiecHa yjba UMajy BUCOKY
notpomy o1 9000 ToHa ToaMmIke, 300T pa3BUjeHe rymapcke mHIycTpuje (Pabdpuka
Turap Michelin, Trajal Cooper, a ox HemaBuo u Linglong - kommanuja koja ce 6aBu
POM3BOIEOM ayTOMOOMJICKMX r'yMa, oOyhe M TeXHUYKe T'yMe), a y XpBaTCKOj BEITUKY
3aCTYIMJbEHOCT UMajy Tpado yiba 300T IPOU3BOIKE TpaHCcHopMaTopa.

CermeHTanmja mnpemMa KpajmbeM KOPHMCHHKY, OJHOCHO IpeMa HaMEHHM je Ha
ayTOMOTHMBHA W MHAYCTpHjCKa Ma3MBa, y3 MOceOHEe Ipyle KOjy YMHE MpOIecHa yJba
(yJpa 3a ryMapcKy UHIYCTPHjy, MacTH, CPEICTBA 3a 00pay MeTana U OIUIaTHa yJba),
cpeacTBa 3a oamamhuBame M cpeacTBa 3a xyahewme MoTopa - aHTHU(QPHU30BH.
Haj3nauajuujy u HajBehy rpyny Ma3uBa unHe MOTOpHA yiba. [Ipema nmpuMeHu yiba 3a
MOTOpPHA BO3MJIA CE AeJIe Ha:

* VJba3a MyTHUYKA BO3MJIA

* VJba 3a KOMEpIMjajHa TPAaHCIOPTHA BO3MIIA

= VYJpa 3a Maje MOTOpE

* Vba 3a rpal)eBUHCKY U TOJHONPUBPEIHY MEXaHU3AIH]y (yTHA U BaH MyTHA)

* Vba 3a JIOKOMOTHBE

= bpojcka yspa.
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5.5. Pa3Boj MyTHUYKHX ayTOMOOHWJIAa U MOTOPHUX YJba 3a IMyTHUYKE
ayToMOOMIIE - YTUIIA] HAa TPKUIITE Ma3uBa

Pa3Boj TpxkuIITa Ma3uBa AUPEKTHO Ce Be3yje 3a Opoj U pa3Boj MOTOpa 32 MOTOpPHA BO3MJIA.
3a nocnenwux 20 roanHa, APacTUYHO C€ IPOMEHUO TPEH pa3Boja ayroMoOua, 1ITo je
NPOY3POKOBAJIO BEJIMKE IPOMEHE Y Pa3B0Ojy MOTOPHHUX YJba.

2500000
+9,5%
2000000
1500000
1000000
500000
0
2014 2015 2016 2017
Moneau+MoTouuk/ad B IlyTHUYKa Bo3uia M AyTOOyCH Kamuonu

I'paduxon 6: Pa3Boj TpxumTa MoTopHux Bosmia 2014-2017. ronuna

W3Bop: Jlemaptman 3a MasuBa, Hadtaa Uuaayctpuja Cpouja, 2018.

[IpousBoama ayToMoOMIa je 3HATHO yCaBpIIEHAa, y CMHCIY Ja Ce KOPHCTE HOBE
METOJIONIOTHje W TEXHOJIOTHje, HOBU MaTepujaiu. AyToMoOMiIu wuMajy 0oJbe
nepdopMaHce u IU3ajH, aKIICHAT j¢ CTaBJbEH Ha Makby MOTPOIIHY TOPHBA, Makhy EMUCH]Y
CO2, jedpTuHMjU Cy C jeTHOT acTeKTa, alld U CKYIJbU ¢ Jpyror (MocToju AudepeHnujanmja
moznena a0 10.000 eypa u mpexo 30.000 eypa), ca OEH3UHCKUM, AU3EN WU XUOPUIHUM
NIOTOHOM, Ca IMOTOHOM Ha CBa YETHPH TOYKAa, ca cBe BehoM cHaroMm M3 MOTOpa Mame
3ampeMuHe; MHOTH ce TipaBe y Kunu, a mpoxaajy y EBpomnu, mro je Hekaga OMIIO TEIKo
samuciutu (Radi¢, Stankovié, Vukadinovi¢, 2013). Tlociie ekoHOMCKE Kpu3e, Koja je
2009. romuHe, pe3yiaTHpana JPACTHYHUM I1aJJOM TPOU3BOJBE ayroMoOuiIa, OHA je
ycrena Jia moBpaTy paHHjy CTOIy pacta, ma je 2012. roguHe mpou3BeIeHo BUIle o1 66
MUJIHOHA ayTOMOOMIIA, MTO je 6% HOBHX ayTOMOOMIA HA TTI00ATHOM TPXKHUINTY.
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H AyToMOOHIH
H AyTobycu
m KamMuoHU
W TpakTopu
Ocrasa Bo3uia
H ['pabeBuHCKe MalLIMHe

B MOTOIMKIIU

Crnuxka 23: 'mo6anHo TpKumte MOTOpHUX Bo3mia, 2017. roguna
W3zBop: [enaprman 3a Masusa, Hadtha Munycrpuja Cpouja

I'maBHM npousBohaum myTHUYKKX ayroMoOmia cy Kuna (ca yuemhem on 24%), Jaman
(12%), Hemauka (10%), Jyxnua Kopeja (7%), u Unnunja (5%). Tux net 3eMasba MOKpUBajy
BuIe o1 58% CBETCKE MPOU3BOIEHE. Y CBETY MMa BHIIIC O] jeTHE MUJIHjapAe MyTHUIKUX
BO3WJIA, a OJ] YeTHPH MIJIMOHA ayTOMOOHIIA IIPOU3BENIEHA Y CBETY, je/laH MUJIMOH JT0JIa3u
u3 Kune, koja je nmocrana Hajpehe Tpkumire ayroMoOniIa Ha CBETY.

Ukupno vozila

3,000,000

2,500,000 e

_—

2,000,000

1,500,000

1,000,000

500,000

0 T T T T 1
2010 2012 2014 2016 2018 2020

I'padukon 7: kpetame TpxuiTa Bozuia y Cpouju, 2011-2019. ronuna
W3zBop: Peny6nuuku 3aBoj 3a craTUCTUKY-CTaTrucTHKa caoOpahaja U TeleKOMyHUKaIja
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Ha tpxxumry Cp6uje, ykynan Opoj peructpoBanux Bosmia y 2018. je 2.472.748 ox yera
je 81% nytHuukux ayromoouina u monena (1%) u morouukana (1.6%). Jleriem6pa 2018.
TOJIMHE, BO3HU MMapK MyTHHYKHX ayromobuna y CpObuju usHocwo je 1,9 mmnmumona
jenuHUIA, 011 KojuXx je 6mino oko 30 Xuiba/la HOBUX BO3MJIA.
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['padukon 8: kperame nMpBU MyT peructTpoBanux Bosmia y Cpouju, 2011-2019. ronquna
N3Bop: Penmybnuuku 3aBoj 3a craTucTuKy-CTaTtucTka caodpahaja 1 TeJleKOMyHUKaIja

[TpumeTtan je u pact Opoja HOBHX MYTHHYKHX ayTOMOOMJIA, MOIEAa M MOTOLMKAla y
nocneame Tpu roaune. Haume, y 2017. roguHu 6poj HOBUX MYTHUYKUX ayToOMoOMiIa
nosehan je 3a oxo 5%, y 2018. 3a oxo 14,3%, nox je y y 2019. romuau 6poj HOBUX
NyTHUYKHX ayToMoOuia mopactao 3a mpeko 10,8%

Bpoj perucTpoBaHmx ApYMCKMX MOTOPHMUX M MPUK/bYUYHMUX
BO3MNa uMja je rogMHa NnpoussoAtbe Tekyha
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['paduxon 9: kperame Opoja PETHCTPOBAHHUX APYMCKHX MOTOPHHUX WM TPHUKIBYIHUX
BO3WJIa YMja je TOAMHA NMpou3BOJme Tekyha Tpkumra Bo3uiaa y Cpouju, 2011-2019.
roJIMHa

N3Bop: PenyOnuuku 3aBoj 3a cTaTUCTUKY-CTaTucTika caoOpahaja u TeeKOMyHHKAIM]a
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Jeman on pasnora 3a moBehame BO3HOT TapKa j€ IOpacT OIIITer CTaHgapaa
CTAaHOBHHMINITBA U TIpuxoja rpahana. Y mepuoay HaKOH M30Hjamka €eKOHOMCKE KpHU3e, O
2009. mo 2018. peanHe mpocedHe HETO 3apajie CTarHUPajy, OJHOCHO KymoBHa Moh je
rOTOBO HempomemeHa. Mnak, y 2019. je 3abenexeH pacT, KOjU je MEpeH y peaaTHhM
3apagama ca 8.4%. Ha noBehame BO3HOT Napka MO3UTUBHO YTHYE M TTOBEhaHO y3UMame
KpenuTa y eypruMa U JUHapruMa U yBolerme mporpamMa 3a pa3MeHy CTapux ayToMoouia 3a
HoBe ayromoOuie (Ha mpumep FIAT). CiudHO je U ca MOAPIIKOM MaluM U CPEAHUM
npenyszehuma, 3a onpemy — mTo qoBoau 10 yBehamwa gocraBHuX Bo3wia. Hajeehu neo
YBO3HUX ayTOMOOWIIA Cy TIOJIOBHH ayTOMOOWIIH, I1a j& MPOCEYHA CTApOCT BO3HOT MapKa
oKko 15 roauna.

Period 01.01. - 30.09.2017.

Proizvodac

(Top 10) Laka

Putnicka vozila komercijalna
| vozila
] L %

1 Fiat 1817 10.31% 1170 271 11% 2987 13.61%

2 Zhoda 2201 | 1249% | 302 700% | 2503 | 11.41%

3 Volkswagen 1551 8.80% 603 13.97% : 2154 9.82%
4 Rissruli 1255 | 7.12% | 291 6.74% | 1546 | 7.05%
5 Opel 1233 | 7.00% | 172 | 399% | 1405 | 6.40%
6 Dacia 944 5.36% 420 9.73% 1364 6.22%
7 Ford 950 | 539% | 339 | 7.86% | 1289 | 5.88%

8 Toyota 999 | 567% 42 097% | 1041 | 474%

9 Hyundai 977 5.54% 0 0% 977 4.45%

10 Mercedes 723 4,10%@ 129 2.99%

3.88%
Smart Plus Research

TaGena 12: Ton 10 npousBohaua ayromobmia, Cpouja 2017. ronuna
W3zBop: Peny6nnka, 19.10.2017.

Ha tpxwuity ayromo6miia y CpOuju, y et HajlonyIapHHUjuX Hanasu ce komnanuja FIAT
n Ilkoma. 3ajenHO oOBe nBe Mapke ayromoOuia 4uWHE 4YeTBPTUHY (25,8%)
HOBOpETUCTpOBaHMX Bo3wia. HajmpomaBanuja HOBa Bo3mia cy ®uar 500L, Octavia
damage u Volswagen golf. HoBa Bo3uia ce HajBuIle Kymyjy Ha Teputopuju beorpama
(63%), Te y Bojpoaunu (21%), y lllymanuju u 3anagaoj Cpouju (10%), mox Ha jyry cBera
6% (Smart Plus Research, 2019.).
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[Mocmarpano mpema kinacama Bo3wia (Tabena 12), HajmomylapHUjH HA TPXKHUINTY CY
Bo3wia b mim Hmxke kiace. Y3 noehame Onaroctama CTAaHOBHUINTBA, YACO MPEMUYM
OpennoBa, kao mro cy Audi u BMV, he ce nosehaBaru, a ywemhe jepTunujux
bpaHIlyCKUX U UTAIMjaHCKUX ayToMoOuia he ce cMamwuTH.

m Volkswagen

m Opel

H Renault

W Fiat
Peugeot

m Audi

m Ford

mBMW

m Mercedes

M Ostali

Cmuxa 24: CtpykTypa MyTHHYKHMX Bo3wia mo Openny, 2016. u mpojekumja 3a 2031.
TOJMHY
W3zBop: [enaprman 3a Masusa, Hadthaa Munyctpuja CpOuja, 2017.

Craructuka Bo3wia y CpOuju je y TUPEKTHO] KOpeJaIiju ca MOTPOIIHOM Ma3uBa — IITO

y CMHCITy Opoja BO3WIIa, IITO Y CMHUCITY BUXOBE cTapocTH. KpeTame TpKuITa Ma3uBa u
Opoja Bo3wia y CpOuju, npukasano je Ha rpadpukony 10.

TRZISTE VS. VOZILA

22.900 22.000

37.200 35.100
2011 2012 2013 2015 2017
M vozila 22.600 22.100 22.900 22.000 24.100
M trziste 36.800 35.700 37.200 35.100 42.000

I'paduxon 10: Kperame TpkumTa Ma3uBa u Bo3wia 'y Cpouju, 2011-2017.
W3Bop: lenaptman 3a MasuBa, Hadptaa Muayctpuja Cpbuja

CBe OBO yTHWYE M Ha TCHJICHIIM]E Y MPOU3BOHH Ma3HBa, NIOTOTOBY MOTOPHHUX yJba 3a
nyTHUYKa Bo3uia. Haume, cTpykTypa Bo3uia Ha myresuma CpOuje, y cMucity OpeHoBa
¥ CTapoCTH YTHWYe Ha MOTpOllky. Hemauka Bo3wia TpoIle BHIIE yJba T'€HEpPaTHO, a
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HajBehu motpomau cy VW, Onen — ykynHo y ToHama, anu u Ayau, Mepuenec, BMW

ocMaTpaHo y yenny Kopuinhema yjba y ogHocy Ha Opoj Bo3uia (Cinka 25).

MoOTOpHO yJbe Y MOTOpPY BO3WJIa MMa 3a]IaTaK Ja:

[Tommasyje MOTOp, cMamyje Tpewe U Xxabamke METaTHUX MOBPIIMHA, 0B
KOju ce Kpehy NMpu KOHTaKTy

UucTtu yHyTpalime ACIOBE MOTOpa o] udectuiia dahu, Koje Hacrajy 300r
HETOTITYHOT CaropeBama ropuBa M Koje Cy y3pOK CTBapama IPHOT Tajiora
3anTuBa MOTOp (CKJIOIN IMWIMHAAP — KIHI), ClpedyaBa MPOAOp racoBa
caropeBama y KOpPHUTO (KapTep) MOTOpa, a yjenHo moBehaBa KOMIpEcH]y
MOTOpa.

Hltutn yHyTpamme JenoBe MOTopa onx koposuje. IIpomykTu caropeBama
ropuBa cajap)ke BOJAY Koja 300r BHCOKHX TeMIlepaTypa HcClapaBa, alu y
3MMCKHM YCJIOBHMA, Kajla je MOTOp HEJIOBOJBHO 3arpejaH, y MOYEeTKy OCTaje
Kao XJIaJlaH KOHJICH3aHT Y MOTOPHOM YJbY. [ OpHBO CaJIp>Ku M CyMITOp KOjU Y
IPOIIECY caropeBama CTBapa jeIUbEmha Koja ca BOJIOM Ipesia3e y CyMIOPHY
KHACEIIMHY W KOPO3WBHO JIeNIy]y Ha YHYTpallke JeIOBE MOTopa. YIbe
HEYTpaJIHIIE OBY KHCEIHNHY U CIIpedaBa KOpo3ujy.

Omoryhu mpaBuian pag MOTOpa Kako MpPU HUCKUM, TaKO M TPU BUCOKHM
TeMmreparypama (OJIaKIlaBa CTapTOBAamE XJIAJAHOT MOTOpa 3UMH H
3aJ10BOJbaBajyhe moamMa3uBame y pajy 3arpejanor MoTopa).

06e36ehyje monatHo xmaheme.
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* German cars require more oil filling than other brands, so the share of such cars in the amount of consumable lubricants for automatic transmission is more than 70%

I  share of brand consumption in total oil group, %
AlFI»  specific consumnption, Iit by car per year

Cnuka 25: Mapke Bo3uJIa 110 BpcTaMa MOTOPHUX yJba, 2017. ronuHa
N3Bop: Jlenaptman 3a MasuBa, Hadtaa Uaayctpuja Cpbuja

139



Kox MotopHuX yiba KJbydHH (aKTOPH KOjU yTHUy Ha pa3Boj masuBa cy (Mandakovi,
2013):
" CTaJHH 3aXTEBH 32 MPOIYKEHE BeKa TPajama OMpeMe U YJbHOT MyHeHha
* porpeba yBohema HOBUX 3axTeBa 3a paJHUM CBOJCTBUMAa M MeEToJama 3a
UCIIUTHBAHE
= cBe Behe pa3nuke y KOHCTPYKIMjHU MOTOpa U 3axTeBUMa npeacraBHuka OEM-a.

Crenudukaryje MOTOPHHX yJba MpeMa Mpou3BohaunmMa OpUrHHaIHE OTpeMe:
= porpeba pa3Marpama yTHIIaja W TPOMOpPIHje J03Mpama OWoropusa y
KOMepIIfjajiHa TOprBa
" CTaJHH 3aXTEBH 32 NOOOJBIIAEe CKOHOMUYHOCTH MOTPOIIEHE TOPHUBA
* TpeHn noBehama pagHux ontepehema MOTOPHUX yiba M OCTAINX Ma3nBa
3a BO3WJIA
" 3aXTEBU 3a MOOOJBIIAKE PAJHUX CBOjCTaBa BO3UIIA.

[TpousBohaun Bo3mia u onpeme 3a Bo3wia (OEM), kao jenan ol iubeBa UMajy 1 pa3Boj
CBE HIDKHUX TI'pajialija BUCKOZHOCTH MOTOpHUX yiba. Komnanuja Xonnaa je 2011. ronune
npejICTaBuIa MOJIATKE CBOjUX MCTpaxkuBama Ha Meh)yHapoaaoMm cumnosujymy ICIS Asian
Base Oils&Lubricants Conference koju yka3yjy na he 6yayha moropHa yJba, y ckiiaay ca
pa3BojeM MyTHUYKHUX ayTOMOOWIa, a MoceOHO pa3BHjeHa 3a IMyTHUYKE ayToMOOMIe ca
CMambCHOM MOTPOIIKOM TOPHBA, 3aXTEBAaTH HOBE KiacH(UKalje BUCKO3HOCTH ca
HIDKUM TpajialijaMa BUCKO3HOCTH Hero mrTo mnoctoje y Baxkehoj SAE knacudukanuju
(Goriva i maziva, 2015). Komnanuja Honda je 3akspyumna ga he capammwa usmely
ayTOMOOWJICKE WHIyCTpUje, Mpou3Bohaya mMoTOpa, Impous3Bohaua Ma3uBa M aqUTHBA
MOTOpa, yJba U aAUTHBA UHIYCTPHje OUTH KJIbYUYHHU (DAKTOP Y pa3Bojy THX yJba.

Kommanuja Petronas je npsa npoussena SAE rpaganmjy ysea SAE OW-20, mpBo TakBo
yibe 3a onrepehene morope. OBO yibe j€ pa3BHjEHO Yy capaJmbH M MpeMa 3aXTeBHUMa
uTanujaickor mpoussohaua komepuurjanaux Bozuna [VECO. SAE rpaganuja yiea OW-
20, moa mapkom Urania, pa3srjeHo je npema 3axteBiuMa HoBe EUro VI Hopme 3a cMamembe
eMHcHje M3AYBHMX TracoBa Temko onrtepeheHux wMoropa. VY mnopehemy ca
KOHBEHIIMOHATHUM MOTOPHHUM YyJbuMa, 0BO yibe SAE OW-20, ocurypasa yireie ropusa
qak 10 2,5% y cnenuuyHUM paJHUM yCIOBHMA.

Mapxkeruninka arennuja Kline & Co na Be6 cemunapy, 2014. roaune, mpoleHuIa je 1a
he 2023. roquae SAE rpananuje SW n OW npxxatn oko 44% ynena npeapuleHe ykymHe
Tpaxmwe oj] 8 mMuwinona ToHa. Hekonuko kommnanuja (Honda, Amsoil, Castrol, Mobil,
Shell u np.) Beh je mpomsBeno MOTOpHO yJbe 3a OBE Tpajaluje, alu 3a MPUMEHY Y
nytHuukuM Boswiuma (Ching, 2014). ITocnenmux roauHa, 3HaTHO Ce 10jadya0 MHTEPEC
3a pa3Boj ¥ MPUMEHY Ma3HBa Koja LITeIe eHEPTHujy, Tj. Ca CMalbEeHOM MTOTPOLIHOM IT'OpUBA.
Kaxo ropuBo yTruue Ha yKynHe TpOLIKOBE Bo3uia ca mpeko 40%, To cBaka ymrena y
MOTPOIIKBY TOPHBA 3HAYAjHO yTHYE HA YKYITHE TPOIIKOBE KOpHUIIhema M OJpiKaBamba
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Bo3wiIa. MIcToBpeMeHo, jacHO je Aa he OMTH HEKUX MpHMEHa TJIe TIOCTOjHU BHUIIIE pa3jiora
Jla c€ KOPUCTE KOHBEHIIMOHATIHA CPEJICTBA U TJIE CY NMPEIHOCTH YIITEe SHEPTHje MOXKIa
Mamhe YOUJbHBA, WIN TIIE CE HE MOXKE CMAmbHUTU MOTPOIIkHa eHepruje, MehyTum ormira
KOPHCT OJf IPUMEHE CHHTCTHYKOT Ma3uBa je yBeK mpucyTtHa. [loHyaa mmpoke maiere
pPa3IMYUTUX TPOM3BOJA M HMHOBATMBHA TEXHHMYKA IMOJAPIIKA KPAjIbUM KOPHCHHUIIMMA
nomohu he mpousBohaunma f1a ce oapxKe Ha BPJIO KOHKYPEHTHOM TPIKHUIITY.

Tabena 13: Ynopennu npuka3 Mmel)yHapoqHux ctanaapia U CprcKor 3aKOHO/1aBCTBA

Mebhynapoauu cranaapau Cprcko 3aK0HOIaBCTBO

PernamMenT 0 TEXHUYECKUX M APYIHX TPeOOBaHMAX K

ISO 6743 Lubricants, industrial oils and | macnmam, uWHAycTpHanbHBIM MaciaM H TOMOOHOMN
related products (class L); - Classification npoxykiuu, Ci. Bemomocts CIII™, Ne. 62 ot 24
nexabps 2004; 50/2005)

Crannmapau ACEA 1997, 2002, 2004, 2007, | 3akon o cranmapausaiyju, Ci. ['macauk PC", 6p. 36
2008 ox 15. maja 2009. rox.

Cranmapmun  cnenudukanmja APl  1SO,
SAE, DIN, BS 3aKkOH O TEXHHYKHM YCIOBHMAa 3a IPOW3BOAA U
IIpeko 100 cnemudukanuja kBamurera | mporeHy yckiahenoctu «Co. riacuuk PC", 6p 36 og
npousBoa Mehynapoauux, naaycrpujckux | 15 .maja 2009.

1 HAIIMOHAJIHUX CTaHIapaa

3axteBu mpomsBohaua Bosuma, Dimler, | Ypenba o mnpousBoamma, KOju mOCie yrmorpede
Volkswagen, Renault, MAN... noctajy noceban ornan, mapt 2010.

VYpenba o moctynamy ca ormagHuM yibuma, Ci.

REACH (EZ 6p.1907/2
Ypenoa CH (EZ 6p.1907/2006) rimacHuK PC", 6p. 60/2008 u 8/2010 - np. I'macHum

OPEJIBA o m3meHama u jomyHama Ypendbe o
MPOU3BOIMMA, KOjU IIOCAE yIOTpede TOCTajy
nocebaH oTmajg

(Cn.rnacuuk P Cpowuje 6p. 8/2010)

Waste Oil Directive 75/439/EEC

3aKkoH 0 ocTymnamy ca otnaaom (,,Ci. rmacauk PC”,
6p.36/09)

N3zBop: enaptman 3a Masusa, Hadthna Muaycrpuja Cpouja

3aKoHCKa peryjaTiuBa IpeJcTaB/ba OUTaH (akTop Koju ce Mopa yckiahusatu ca
€BPOIICKUM U CBETCKUM TPKULITEM.

VYiba W MPOW3BOIY BE3aHHW 32 BHHUX KIACH(DUKOBAHH CYy Yy CKIaay ca mehyHapogHuMm
craugapauma [SO-International organization for standardization ISO 6743. Kpanurer
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MpOM3BO/Ia Cce Tpomucyje crtanaapauMa u cnenudukanujama ISO, SAE, API, ACEA -
European Automobile Manufacturers Association, DIN.

Y cknany ca 3akoHom y CpOwju KBaJIHTET yJba MOpa OUTH TMPOBEPEH CariiaCHO
[IpaBuaHMKY O TeXHHYKUM ycioBuma, CrnyxOeHu rmacHuk 62-2004r, y maGoparopuju
cepruduroBaHoj o crangapay ISO 17025.

Nisotec ma3uBa cy 0100peHa U yBpIITEHA HA JINCTY MTPpOoM3Bohaya 1 OpeH10Ba Ma3nBa 0J1
ctpane eBponcke aconujanmuje ATIEL. YnanctBo y Aconmjamuju  omoryhasa
cnenudukanyjy MOTOpHHUX yJba nipema eBporickum ACEA crnienudukamnujama, 0JTHOCHO
BUXOBO HaBOhCHE HAa CTHKETaMa M TEXHUYKHM JIMCTOBMMA. [IpUMEHa eBpOICKOT
cHCTeMa yIpaBJbama KBaIuTeToM MoTOpHUX yiba EELQMS (European Engine Lubricant
Quality Management System) moapa3ymeBa 00aBe3y pa3Boja U MPOU3BOIHE MOTOPHUX
ymba y ckmagy ca ACEA (the European Automobile Manufacturers Association)
nepdopmancama. OBe o6aBese cy nedunucane y “Letter of Conformance”, ox ctpane
ATIEL-a, anmunuctparopa U EELQMS.

VY mapty 2017. rogune xomnanuja HUC u Hemauka xemujcka komnanuja BACO cy y
[Tpuspennoj komopu Cpbuje nornucanu CriopazyMm O MOCIOBHO-TEXHUYKO] Capalibu
KOJUM je erHHCaHO MapTHEPCTBO JBE KOMIIaHMje y 00JIacTH yHamnpehema KBaJlIuTeTa
npousBojgHor mporpama HMC-a, kao M pa3Boja TEXHOJIOTHjE€ MPOU3BOJHE Ha(PTHUX
nepusara. Kao jeana on Bonehux permonanHux eneprerckux komnanuja, HUC y okBupy
CTpaTelIKe CapaJke ca CBETCKMM XEMHJCKHMM TMTaHTOM paJy Ha JaJbeM MOOOJbIIAKY
KBaJIUTETA yJba, Ma3MBa U LIEJOKYITHE NajeTe Ha(THUX JiepuBaTa, Kao U Ha MPOLINPEHY
MOHYy/le BUCOKOBAIMTETHHX Hpou3Boja. Peu je o mpommpewmy Hu yHamnpehemwy
nayroroauuime capagme HUC-a u BAC®-a unje agutuse HUC kopuct y npon3Boimu
yJba M Ma3MBa, Kao M OpeHIUpaHUX TOpUBA, Kako OuU ce 00e30e1n0 HUXOB O0JbH
kBanuTeT. CriopasyM npezcTaBiba 100ap NpuMep MapTHEPCTBA JIUEpa y HHAYCTPHUjH U3
Hemauxe u CpOuje, y uHTEpecy cpricke npuspeze U Jomahux kommnanuja. OBaj cnopazym
oMoryhaBa ynpyXHBame pecypca, 3Hamkba M Hay4qHOI Kamanurera o0a mapTHepa paau
yHanpehewa KBaJUTETa U EKOJIOIIKMX KapaKTepUCTUKAa IPOM3BOJa Ha CPICKOM
TPIKHUIITY.
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6. Ilpumena  Mogesla  MHTErPUCAHUX  MAPKETHHI
KOMYHHUKAILIAja U Mepeme epekara

6.1. Pa3Boj Openma Nisotec u yuenihe Ha Tpxxuiuty CpOuje U peruoHa

bpenn Nisotec mojaBuo ce Ha Ttpkuiury Cpbuje 2008. romumHe, Kao pe3yirar
pebpenaunra mocrojeher Novolin-a, kora je mpoussoauina Pabunepuja nagre Hosu Caz.
Hanme, HakoH caHKIMjama M3a3BaHOT T'yOuWTKa juIeHIe |exaco, Hadptua Uumyctpuja
Cpbuje (HUC), HacTaBiba ca MPOU3BOIKOM Ma3HMBa, alH IOJ COICTBEHOM pPOOHOM
MapkoM. HakoH feTasbHO U3BpIIICHE aHAIM3€e TpKulTa MazuBa Cpouje u peruona, 2010.
rOAMHE, YCBOjeHAa je HOBa TPXHIIHO opujeHTHcaHa crparteruja HUC-a, ypahen
KOMIUICTAaH PEIN3ajH BU3YEITHOT HJICHTUTETA €TUKETa U CIIPOBE/ICHA PEKJIAMHA KaMITamba
1o/, CJIOraHoM: ,,JeqHocTaBHO 00JbE™.

Hcre roaune, o6pern Nisotec je mocrao renepannu cionzop Jymana bopkosuha, koju je
Ty CE30HY 3aBPIIHO Ka0 €BPOINCKU BHUIICHIAMIIMOH y OPICKOM pElUjy U Y TeHepaTHOM
wiacmany. Ogopmiben je NISOTEC RACING TEAM. Pa3BujeHo je Bulle oj JBajgeceT
HOBHX IIPOM3BOJIA U 100MjeHa 0JJ00pemka, 0/ MO3HATHX Mpou3Bohaua MOTOpa U OmpeMe.
YcnocraBibeHa je nuctpuOyrepcka Mpexa y 3emibama bankana - CioBenuju, bocau u
Xepuerosunu, Xpsarckoj, Lipaoj I'opu, Makenonuju, Anbanuju. JIugepcky mo3umnmjy
Ha Tpxumty CpoOuje Nisotec 3ay3uma 2012. rogune. Taja je U yBeleH MHTETpUCAH
cuctem kBaimurera: QMS - ISO 9.001 u EMS - ISO 14.001. Mcre roauHe HacTaBJba Cce
capaama ca Jlymanom bopkoBuhem, mro yOp30 10BOAM 10 OCTBapema 00OCTpaHe
Busmje: NiSOteC kao MIaMIMOH KBaIUTETa, OBEHYAH IIAMITHOHCKUAM MIEXapOM 32 KBAJUTET
1 100ap M3ajH U BETMKUM OpojeM 3J1aTHUX MeJasba Ha HoBocaickoM IloskonpuBpeHom
cajMmy, noctaje nuaep Ha nomahem tpxkumry, a NISOTEC RACING TEAM, nocraje
€BPOTICKH IIAMITHOH.

Y mwpy npahewma caBpeMeHUX TpPXKUIIHMX TeHaeHuuja, 2013. romune, ypahen je
pebpenaunr Nisotec ambanaxke. Kako 61 ce yKIONHO y TPUKOJIOP BU3YCSITHH UICHTUTET
HUC-a, u yBepuo notpoiaye y KBaJIUTET U NOY3AaHOCT OpeH/1a U3a KOTa CTOjH jeHA O]
HajBehux HadTHUX KoMmaHuja y JyxHoj EBpony, npuMemeHn cy HajHOBUJU TPEHIOBH Y
JM3ajHy aKOBama Kaja Cy y MUTamky MOTOpHA yJba. HUBOM KBajuTeTa ce pasyiuKyjy 1o
60ju ambanaxe, a BpcTe yJba MO OOjU JeTajba Ha €THUKETH. YBEJEH jeé U acOpTHUMaH
Nisotec Ma3uBHUX MacTH.

[Mpommpena auctpuOyTepcka Mpeka ¥ HOBH KaHalu mpojaje, yBeaenu 2014. romune,
noBoje 1o moBehama TpxHIIHOT ydemrha NISOtec-a Ha TpXKHINTY Ma3uBa, YMME Ce
notBphyje nmuaepcka nosunuja y Cpouju. Toxom 2014. roguHe noOujeHa cy ¥ HOBa
oJ00pema 01 MO3HATUX Mpou3Bolaya MOTOpa U OINpeMe, Kao U cepTU(UKAT KBaIUTETa
OHSAS 18001:2007.
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Nisotec Opena mociyje IMpeMa cTaHaapadMa Koje je w|3dajda pEeHOMHpaHa
ceprudukanrona kyha: ,,BureauVeritas®, a To cy cranmgapau:

= |SO 9001:2008,

= |SO 14001:2004,

= OHSAS 18001:2007

Jlanac, y acopTuMaHy OBOT' yJpHOT Openpa moctoju mpeko 200 mpoumspoma y 500
pa3IMYUTHX ITAKOBaKka, a CBM OHU MOKPUBAjy mpeko 20 o0macT mpuMeHe.

MapkeTHHT MOJpIIKa je BaKHA KOMIIOHEHTa M MOJpPa3yMeBa HU3 aKTUBHOCTH y LIUJbY
noBehama JIOjaTHOCTH Kymara, MO3HATOCTH OpeHJa W Mporpame MOJPIIKE IMPOJIaju.
[IpucyTHa je u opranu3zaiyja npeacTaBbamba Ha CajMOBHMMA, IPOMOLIM]ja Ha OCH3UHCKUM
CTaHMIIAMA ¥ MAJOMPOJajHUM 00jeKTHMa KOje MOKPHBAjy MHOTOOPOjHU TUCTPUOYTEPH.
VY okBuUpY BeO cajTa, KOHTUHYUPAHO C€ a)XypUpajy HH(pOopMaIHje O aKTyEeITHUM aKI1jama,
Y HajHOBHMjUM TPEHIOBUMA y Pa3BOjy MOTOPHHX yJba, a MOTPOIIAYUMA j€ AOCTYNaH M
OHJIaJH TporpaMm 3a u300p Ma3uBa 3a MOTOpHA BO3WJA. /IUTMTATHM MapKETHHT KpO3
Google search u Google display, omoryhasa untepuer nprcyctBo kako y CpOuju, Tako
U Y PETHOHY.

Ha nomahem tpxwuinry, pobHa mapka Nisotec, uma 22% TtpkuiuHor ydemrha, MITO
o0e30ehyje nuaepcky mno3uiujy. Bemmky 3acTymsbeHOCT OpeHJ je MOCTUrao U Ha
tpxuiTy perrona. Nisotec ce nmpoaaje y 9 3emasba peruona u to: CiioBeHuja, XpBarcka,
bocua um Xepuerosuna, Llpua I'opa, Makenonuja, Pymynuja, Byrapcka, I'puka u
Anbanuja. Y peruony, mpousBoau ce miacupajy npexo 20 nuctpudyrepa, a y Pymynuju,
Bbyrapckoj u bocuu u Xepuerosunu npeko HUC-oBux ,hepku gupmu® ca mpexom
OEH3MHCKUX CTAaHHUILA.

Kako je Mupjana Kon6 Ha roaumimem cacTaHKy rpynainuje mMasuBa y I[lpuBpenHoj
Komopu Cpbuje HaBena, Tpaxmba 32 Ma3MBHUMa M CPOJHUM IPOM3BOJIMMA Ha TPXKUIITY
Cpbuje y 2017/18. rogunu, 6una je oko 40-41,000 tona. IllTo ce Tuue yaena mpema
NoTpaKkH Ma3uBa Ha TpxkuiuTy Cpouje y 2018. ronune, nperien 12 Hajsehux poOHHUX
MapKH IpUKa3aH je y Tabenu 14.
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Tab6ena 14: Y neo mapku MaszuBa Ha Tpxkumty Cpouje 2018. rogune

Pennu 6poj Mapka VYaeo (y %)
1 NIS 22
2 FAM 18
4 Optima grupa 4
5 MOBIL
6 TOTAL 7.6
7 CASTROL 3.5
8 SHELL 7.6
9 OEM
10 MOL 4
11 Lukoil 1.7
12 Prista Oil 1
13 OCTaIIH 21.6

W3Bop: IN'opummu cactanak rpymnanuje MasuBa, [Ipuspenna komopa Cpouje, 2018

Kao rmaBHM KOHKYPEHTH, Ha OCHOBY TOpibe¢ Tabere, jaBibajy ce Castrol, Shell, Mobil,
Valvoline, OMV. Nisotec ma3uBa qucTpuOyupajy ce Ha fomMahieM TPKHUIITY MPEKO BHIIE
oz 300 6ensunckux cranuiia HUC Ilerpon u ['a3npom, kao u npeko quctpudyTepa Koju
MOKPHBAjy KaHalle Mpo/iaje Kao IITO Cy MPOAAaBHHIIE ayTO JeJI0Ba, CEPBUCH U HE3aBHCHE
OEH3MHCKE CTaHUIIE.

[TomenyTa MOTOpHA yJba MOCEAY]Y 0100perma KBaJIUTETa CBETCKUX ITpon3Bolaya BO3uIa,
MehyTum Beuku Opoj MOTpoIava ce joIl YBeK MPUIUKOM H300pa OIydyje 3a HEKY O]l
KOHKYPEHTCKHUX pOOHMX MapKu. [ 1aBHU y3pOK TOME j€ UNH-EHHUIIA J1a CBaKHU NPOU3Bohayd
BO3WJIa HABOJU IPETIOPYUEHO YJbE, a T€ MPENopyKe Ce YIJIaBHOM OJHOCE Ha HEKH O
BEIIMKHX CBETCKUX OpeHyoBa, kao mro cy Castrol, Shell, Mobil. Ymnpaso 360r Tora je
TEIIKO Pa3BUTU Capajiby Ca CepBUCHMa Kao KaHaiauma mnpopaje. Haume, omamthenu
CEpPBUCH KYIIY, KOJH CEPBHCHpPA CBOj€ BO3WJIO, MPOJAJy YIPaBO OHO yJbe KOje je
pou3Bohau u Npenopyyuo.
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@-IAFE \ / \

MpuMnagHOCT Hajjayoj HahTHO] KOMMaHWjK Ca CBOjUM KaHanuMa npoaaje CNABOCTH
BpXYHCKM JbYACKM pecypcu Cnaba ayTomaTM3saumja NpoM3BOAHE M BUCOKO yHelihe Jbyackor
OnpumanaH 6poj /byam pasaa
Mo3HaBake TPMULLTA M KOHKYpEeHLnje Cnaba NpUCyTHOCT y ayTo cepBMcMma
Moeepetrse y HUAC Npemujym 6peHs, HOB Y peruju
WckycTBoy NPou3BOAHH Cnopo npoueaypasiHO pearoBake Ha 3aXTeBe TpXHKULITA
JenumunuHo cHabaeBarbe CONCTBEHUM CUPOBUMHAMA Matba GreKCHBUMHOCT LieHOBHE NoNUTHKe

\ Map v npouseoarba y cnoboaHOj 30HU / \ /

MPETHE
NMPUNUKE

J1ako oCBOjWMBM KaHanu Npojaje Kpo3 CoNnTeBeHy Mpexy

JaKa KoHKypeHUuja

Bucoka 3aBMCHOT 04, yBO3a M LLEHa Ha CBETCKOM TPKULLTY

3ajeAHNYKM HACTYN Ha TEHAEPUMA Ca CETMEHTOM rOpu1EBa BUCOKa 3aBMCHOCT 04, IMKBUAHOCTM NPpUBPeae U eKOHOMCKE NOJIMTUKE 3eM/be
nOI'I\/H:aBaI'bE AEN0BA TPXULITA Ca HOjHX CE HEKaJalWkKW NM4epK NOBNa4ve HucKe TPMULLIHE LeHe KOHKVpeHU‘Mje
JlorncTuKa U UCKycTBO Kopnopauuje MNsnpom Hedt Ynararbe y npomMoLuje
MonnTrKa npogaje — TPHULWHA opjeHTaLMja MojayaH yBo3 CTpaHe ornpeme M yroBOPeHW YycioBKW Nponseohaya Te onpeme

Koju oapehyjy Kopuiuherse MasnBa Nog, HMXOBUM UMEHOM

o AN /

Cnuka 26: SWOT ananusa
N3Bop: Jlemaptman 3a MasuBa, Hadtaa Muayctpuja Cpouja, 2019.
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Konkypenuuja

JIugepcka mosunmja 6penaa NiSOteC Ha CPIICKOM TPKHUIITY Ma3HBa 00aBe3yje y CMUCITY
JaJbUX MCIPABHUX TOCIOBHUX I0TE3a y MOTJEeNy LIEHOBHE IMOJMTHKE, CTPATEIIKHX
IUTAHOBA, TPHUMEHE EBOPIICKUX CTaHAaplJa y NPOHM3BOIMBM Ma3HBa, IPOAKTUBHO
OCMHUIIJLEHOT MapKETHHTA U TI03HaBama TpxkuinTa untase Cpouje. [Ipomajom ox 15.000
TOHA y JIeBeT 3eMasba perrnoHa, HMUC je ymao mel)y npBux net Komranuja 3a mpou3BOIbY
yJba U Ma3uBa y PETUOHY.

Kako OM ce u y HapegHOM IepHOIy OIpXKaja JHJEpCKa IO3UIHMja, HEOIXOAHO je
UICHTH(UKOBATH IJIaBHE KOHYPEHTE, pa3yMeTH BUXOBE jake U ciaade CTpaHe U Pa3BUTH
crparernjy kommnanuje HUC kojom he ce HanmBimamatu cHara KoHKypeHTa. [Ipema
UCTpaXuBamwy npaheme cHare OpeHaa Koje KOMIaHuja cripoBoau, Ha Tpxumty Cpouje,
TJIaBHU KOHKYPEHTH Cy I03HaTH cBeTcKu OpenoBu u To: Castrol, Shell, Optima Modrica,
Mobil, Total, Luk Oil, a ox nomahux Galax.

[To3HaToCcT OBHX OpeHIIOBa MOpe/ KBAIUTETA MPOU3BOJA, PE3YIITAT je BEIUKUX Oylera
KOjH C€ yJaXy Y MapKeTHHT U CIIOH30PCTBa CIIOPTCKHUX Jorahaja y ayTo MOTO CIIOPTY.
Tako je Shell-oB noroTurmn, nmriemenTupan Ha Ferrari-jesom 6ouay y tpkama dopmyiie
1, IOK Cy UCTOBPEMEHO y NMPOU3BOIBH Pa3BUjeHa MOCeOHA yiba 3a Ta BO3WIIA, YHME CE
HarjamaBa BPXYHCKM KBaJIMTET MPOM3BOJAA KOJU Cy CIOCOOHM Jla H3ApKE U
HajeKCTpeMHHje ycioBe pazaa. I[Ipema crmopazymy oBaj mpou3Bohau ropuBa U Ma3uBa
octaje ca ekurioM Ferrari go 2020. ronune. CBETCKM MPOKM3BOhaun BO3MIIA IPEHOPYUY]Y
onpehene mpousBohaue MaszwBa 3a CBOja BO3WJIA Y TapaHTHOM POKY. MHOTH Ol THUX
npou3Bohaya cy y BEIMKOj MEpH 3aCTYIIJbEHH U Ha HAIlleM TPXKULITY, a Ty je HajBaKHU]e
u3asojut Mobil, kora mpenopyuyje Mercedes-Benz wmu Selenia-y, kojy kopucte
utanujancka Bosuia (Fiat, Alfa Romeo, Lancia).

ACOpTI/IMaH Ma3uBa U TEXHUYKHUX TCHYHOCTH

Acopruman NisOteC Ma3uBa U TEXHUYKUX TEYHOCTH capxu oko 200 mpoussoaa y 500
pa3MUNTHX TakoBama. Kama ce acopTMMaH aHalM3Wpa npemMa AYOWHW W UIMPHHH,
€BHJIEHTHO j€ Jla OH 00yXBaTa Ma3uBa Hajpa3NUUUTHjUX NpuMeHa. HajzacTymibeHuja cy
MOTOpHA yJba, 3aTUM YyJba 3a TPAaHCMHCH]y, Mewade M audepeHuujaie, yjba 3a
MOJbONPUBPEIHY U Tpal)eBUHCKY MEXaHM3alM]y, TEXHUUYKE TEUYHOCTH y KOje CHaaajy
aHTU(pHU3, TEUYHOCT 3a TNpame CTaKia, JeMHU BOJa U KOYMOHE TEYHOCTH, 3aTHM
MHYCTPUjCKA yJba U MAaCTH.

VY HacTtaBKy je Ta0erapHO MpUKa3aH aCOPTUMaH MPOU3BOIa IIpeMa TyOUHH U IIUPUHHU.

147



TabGena 15: Acoptuman mpou3Boja mpemMa AyOuH! ¥ IIHUPUHA (MOTOPHA yJba 3a TyTHUYKA

BO3HJIA)

Kareropuje

Ha3zus npoussoaa

Bucko3na rpaganuja

MOTOpHa YJba 3a IyTHUYKA BO3WJIA

NISOTEC AUTOLINE W 504/507 SAE 5W-30

NISOTEC AUTOLINE SINT SAE 5W-30

NISOTEC AUTOLINE SINT SAE 5W-40

NISOTEC AUTOLINE PS SAE 10W-40
NISOTEC AUTOGAS LPG CNG SAE 10W-40
NISOTEC AUTOLINE SAE 15W-40
NISOTEC AUTOGAS SAE 15W-40
NISOTEC LONG LIFE SAE 20W-60
NISOTEC MOTOR OIL SF SAE 15W-40
NISOTEC UNIVERSAL SAE 15W-40
NISOTEC UNIVERSAL SAE 20W-50
NISOTEC UNIVERSAL SAE 20W-60

N3Bop: Jlenaptman 3a MasuBa, Hadtaa Maayctpuja Cp6uja, 2019.

TabGena 16: AcopTuMaH mOpou3BoAa mnpema IyOWHM W MUPUHU (MOTOpHA yJba 3a

KOMepIIHjaiHa BO3UIIA)

Kareropuje

Hasus npounssoaa

Bucko3na rpaganmja

MortopHa ysba 32 KOMEpLHjaTHa
BO3MJIA

NISOTEC FAVORIT EURO SAE 10W-40
NISOTEC FAVORIT UHPD SAE 5W-30
NISOTEC FAVORIT UHPD SAE 10W-40
NISOTEC FAVORIT E9 SAE 10W-40
NISOTEC FAVORIT E9 SAE 15W-40
NISOTEC FAVORIT PLUS SAE 10W-40
NISOTEC FAVORIT SAE 15W-40
NISOTEC FAVORIT SAE 20W-50
NISOTEC FAVORIT CNG SAE 15W-40
NISOTEC SUPER LONG SAE 15W-40
NISOTEC SUPER LONG SAE 20W-50
NISOTEC TURBO DIZEL SAE 15W-40
NISOTEC SUPER SAE 15W-40
NISOTEC SUPER SAE 10W
NISOTEC SUPER SAE 30
NISOTEC DIZEL S3 SAE 15W-40
NISOTEC DIZEL S3 SAE 20W-50
NISOTEC DIZEL S3 SAE 10W
NISOTEC DIZEL S3 SAE 30
NISOTEC DIZEL S3 SAE 40
NISOTEC DIZEL S3 SAE 50
NISOTEC MARINA XD SAE 30

N3Bop: Jlemaptman 3a MasuBa, Hadtaa Muayctpuja Cpouja, 2019.

TaGena 17 : AcopTumMaHn npousBoja mpeMa JyOuHHU U MHUPUHU (MOTOPHA yJba 3a Maje

MOTOpE)

Kareropuje

Ha3us npousBoaa

Bucko3na rpaganmja

MoTopHa ysba 3a Majie MOTOpe

NISOTEC 2T SCOOTER

NISOTEC 2T SEMISINT

NISOTEC 2T

NISOTEC 2T NAUTIC

NISOTEC 4T MOTO

SAE 10W-40

W3zBop: enaprman 3a Masusa, Hadrna Muaycrpuja Cpbuja, 20109.
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TaGena 18: AcopTumaH Tpou3BOjAa MpeMa NyOWMHHM W IHUpUHH (YJba 3a MEmauye U

mudepeHnrjaie MOTOPHHX BO3MJIA,

yJba 3a TOJBONIPHUBpPEAHY U rpal)eBUHCKY

MEXaHHU3aIH]y)
Kareropuje Ha3zus npoussoaa Bucko3na rpaganuja
VYiba 3a Mewade u NISOTEC HIPO SINT TDL SAE 75W-90
nudepeHIjane MOTOPHHIX NISOTEC HIPO LD ZF SAE 80W-90
BO3MIIA NISOTEC HIPO LD SAE 80W-90
NISOTEC HIPO LD SAE 90
NISOTEC HIPO EP SAE 80W-90
NISOTEC HIPO EP SAE 85W-140
NISOTEC HIPO EP SAE 80W
NISOTEC HIPO EP SAE 90
NISOTEC HIPO EP SAE 140
NISOTEC HIPO GL-4 SAE 80W-90
NISOTEC HIPO GL-4 SAE 90
NISOTEC HIPO GL-2 SAE 90
NISOTEC ATF I SINT
NISOTEC ATF Il H
NISOTEC ATF DII
NISOTEC ATF SUFFIX A
Viba 3a NOJHONPUBPENHY U NISOTEC TRAKTOL PREMIUM SAE10W30
rpaljeBHHCKY MEXaHW3aIH]y NISOTEC AGRO UNIVERZAL MHT
NISOTEC TRAKTOL 80
NISOTEC Transfluid TO-4 SAE 10W
NISOTEC Transfluid TO-4 SAE 30
NISOTEC Transfluid TO-4 SAE 50

NISOTEC 4T GARDEN

NISOTEC TESTEROL

NISOTEC TESTEROL PLUS

NISOTEC BIOTESTEROL

W3zBop: [lenaptman 3a Masusa, Hadthna Munycrpuja Cpouja, 20109.

Tabena 19: AcopTuman npou3Boja pemMa JyOUHH U IMUPHHU (TEXHHUYKE TEYHOCTH)

Kareropuje

Haszus nmpousBojaa

TexHWYKE TEIHOCTH

NISOTEC K4

NISOTEC K2

NISOTEC DEMI VODA

NISOTEC ANTIFRIZ LONG LIFE 100 P

NISOTEC ANTIFRIZ LONG LIFE 40

NISOTEC ANTIFRIZ EURO 100

NISOTEC ANTIFRIZ EURO 40

NISOTEC ANTIFRIZ 100 P

NISOTEC ANTIFRIZ 40 P

NISOTEC ANTIFRIZ G12 LONG LIFE 40

NISOTEC ANTIFRIZ G12 LONG LIFE 100

NISOTEC AUTO GLASS ZIMSKI

NISOTEC AUTO GLASS LETNJI

NISOTEC ANTILED

NISOTEC AdBlue

NISOTEC DIESEL LUB

N3Bop: Jlemaptman 3a MasuBa, Hadtaa Maayctpuja Cpouja, 2019.
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Ta6ena 20: AcopTrMaH IPOM3BO/Ia IIpeMa JyOHMHH U IMUPUHU (Ma3HBE MacTH)

Kareropuje

Hasus npoussoaa

MasuBe mactu

NISOTEC GREASE Li 2

NISOTEC GREASE Li 3

NISOTEC GREASE Li 2 EP

NISOTEC GREASE Li 2 LONG LIFE

NISOTEC GREASE Li MoS 2 EP

NISOTEC GREASE Li 00 EP

NISOTEC GREASE LI 1 LONG LIFE

NISOTEC GREASE TEMP 2 EP

NISOTEC GREASE Graphite 2 EP

NISOTEC GREASE OG 0 EP

NISOTEC GREASE Li 1

NISOTEC GREASE Li 1 EP

NISOTEC GREASE Li 2 PELLET

NISOTEC GREASE Ca 2

NISOTEC GREASE Li Complex 2 EP

NISOTEC GREASE Ca-G 2 EP

NISOTEC GREASE Li Complex 2 EP

W3Bop: lenaptman 3a Masusa, Hadbtna Unanyctpuja Cpouja, 2019.

TaGena 21: Acoptuman mpou3Boja NpeMa TyOMHH U HMHPUHU (yJhba 332 MPUMEHY Yy

HHTYCTPHjH)

NISOTEC GEO LOW ASH
SAE30

NISOTEC HIDROL HV ZNF 46

NISOTEC OPLATOL

NISOTEC GEO LOW ASH
SAE40

NISOTEC FLUID V 125

NISOTEC OPLATOL 150

NISOTEC GEO SAE 30

NISOTEC REDOL 68

NISOTEC OPLATOL BC

NISOTEC GEO SAE 40

NISOTEC REDOL 100

NISOTEC OPLATOL BM 4

NISOTEC GEO NBG SAE 40

NISOTEC REDOL 150

NISOTEC OPLATOL SB

NISOTEC CIRKOL 220

NISOTEC REDOL 220

NISOTEC OPLATOL R

NISOTEC CIRKOL 460

NISOTEC REDOL 320

NISOTEC REZOL A 22

NISOTEC CIRKOL HH 46

NISOTEC REDOL 460

NISOTEC REZOL A32

NISOTEC CIRKOL HH 100

NISOTEC REDOL 680

NISOTEC REZOL N22

NISOTEC HIDROL HM 10

NISOTEC REDOL 1000

NISOTEC REZOL N32

NISOTEC HIDROL HM 15

NISOTEC STAZOL 32

NISOTEC KALOL 22

NISOTEC HIDROL HM 22

NISOTEC STAZOL 68

NISOTEC KALOL 32

NISOTEC HIDROL HM 32

NISOTEC STAZOL 100

NISOTEC KALOL 68

NISOTEC HIDROL HM 46

NISOTEC STAZOL 150

NISOTEC KALOL 22E

NISOTEC HIDROL HM 68

NISOTEC STAZOL 220

NISOTEC KALOL 32E

NISOTEC HIDROL HM 100

NISOTEC STAZOL 320

NISOTEC KALOL 68E

NISOTEC HIDROL HM 150

NISOTEC KOMPRESOL VDL32

NISOTEC CLEANER

NISOTEC HIDROL HM 220

NISOTEC KOMPRESOL VDL46

NISOTEC CLEANER EXTRA

NISOTEC HIDROL HM 320

NISOTEC KOMPRESOL VDL68

NISOTEC OSOVINSKO ULJE LETNJE

NISOTEC HIDROL HV 22

NISOTEC KOMPRESOL VDL100

NISOTEC OSOVINSKO ULJE ZIMSKO

NISOTEC HIDROL HV 32

NISOTEC KOMPRESOL VDL150

NISOTEC GUM 100

NISOTEC HIDROL HV 46

NISOTEC KOMPRESOL VDL220

NISOTEC GUM 700

NISOTEC HIDROL HV 55

NISOTEC KOMPRESOL V 320

NISOTEC PROCESNO ULJE N - 300

NISOTEC HIDROL HV 68

NISOTEC KOMPRESOL PAG 150

NISOTEC BP 150

NISOTEC HIDROL HV 100

NISOTEC TERMOL 32

NISOTEC BP 500

NISOTEC HIDROL HV 150

NISOTEC TERMOL 100

N3Bop: Jlemaprman 3a MasuBa, Hadraa Muayctpuja Cpouja, 2019.
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JAucTpudyuuja

KomnaparuBHa npeJHOCT KOMITAaHH]CKHX Ma3HUBa, MO MUTakbY AUCTPUOYIIH]je, CBAKAKO je
yumeHuna aa xkomnanuja HUC wa tpxumry CpOuje mma pasBHjeHy MaJONpPOIajHy
Mpexxy on mpeko 300 OensmHckux cranuma. C npyre crpase, 3axBajbyjyhu moOpo
KOHIIMITHPAHO] MOJIMTHUIIM MTPOaje mpeko auctpudyrepa, NisoteCc ma3uBa cy 1ocTymnHa U
y OKBHpPY HpPOJABHHUIA ayTO JEJO0Ba, MPOJAaBHUIIAMA MOJHOIIPUBPEIHE ONPEME Kao U y
OKBHpY OCH3MHCKHX CTaHUIA, KOje HUCY y BiacHuTey HUC-a.

Wunyctpujcka ysjba, TEYHOCTH 3a 0Opagy MeTana W IMPOM3BOIM CIICIHjalHE HaMeHe
komnanuje HUC pahene no 3axrteBy Kymia, IucTpuOyupajy ce y OKBUPY yroBopa ca
IUPEKTHUM Kynuma. OBaKBy BPCTY IPOU3BO/IA YIIIABHOM KYITY]y HHIYCTPH]JCKU KYIIIH,
KOHTUHYHpaHO U y BehuM xonnuynHama. Ha Tpxumty pernona, kKao 1 Ha HHOCTPAaHOM
TPXKUIITY, 3a AUCTPUOYLHWjy TPOM3BOJAA KyNIMMa, 3aay)KeHH Cy OBJamheHu
muctpuOyrepu Ma3uBa, a y 3emsbama y kojuma HUC mma hepke ¢upme, mazuBa cy
cacTaBHU JICO TIOHY/IE HA MPEXH OCH3MHCKUX CTaHUIIA.

ITo3unmonupame

[No3unmonnpame Ha BeOMa KOHKYPEHTHOM TP)KUIITY Ma3iBa Ha KOME ITOCTOjH BUIIIE O
90 6pennoBa, 1 Ha kome Nisotec mazua o 2012. roanHe 3ay3UMajy JHICPCKY MO3UIIH]Y
y CTaHJapJA CETMEHTY, CTPATEIKH je OWI0 YCMEpPEeHO Ha ONTHMAJIaH OJHOC: I[eHa —
MpeMHjyM KBalIMuTeT. Y Ty CBpXy, Omsio je HeonxoaHo na kommnanuja HUC passuje
MapKETUHT CTPAaTerwjy M CTBOPH KJbYYHE YCIOBE OCTBApPEHa CTPATEHIKHX IHJbEBA
openyia Nisotec koju cy moapasymeBau:

1. Pact oOuma GuzHuca:
* Pa3Boj kamanuTeTa MPOM3BOIHE U JTIOTHCTHKE
» IIpommupeme acopTumMaHa Ipon3BoIa
* Pa3Boj nuctpubyrepcke mpexe Ha bankany
* Viazak y cBe KaHajie pojiaje
* Pa3Boj npojaje y kaHaJaMMa y3 MOMOh CHEelMjaaTHuX Mporpama.

2. IIpommperme NoCI0BHOT TPAKHILTA!
* H3nazak Ha TpKUIITE OATKAHCKOT pErHOHa KPO3 pa3Boj Mpoaje:
o y ka"any bC HUC Ilerpoxn u I'azpom npexo hepku Gpupmu u
O y KaHally JAUCTpUOyTepu — JAUPEKTHH YroBOpHM Yy ULUIbY pa3Boja
WHOCTPaHUX TUCTpUOyTEpa
* Pa3pama crneuujamHMX MapKETUHIIKUX TMporpaMa 3a TIOjeuHa TPHKHILITA
(npxase).
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3. [ToBehame mo3HATOCTH OpEH/IA U JI0JaTHOCTH MOTPOIIaYa;
* [losunmonupame Nisotec-a y craHmapa CErMEHTY ca HajOOJbUM OJHOCOM
KBQJIUTET-TICHA
*  Vyemhe Ha cajMOBUMA U 3JIaTHE MeJaJbe 32 KBAJTUTET U IU3ajH
* PeOpennunr ambanaxe
* HMHrerpucane MapKeTHHT KaMIamke U akiyje 3a nmosehame mnpojaje Ha bC
* CrnoH30pcTBa y ayTO MOTO CIIOPTY.

CBe oBe aKTUBHOCTH Je(HUHHCAHE CTPATETHjOM C€ KAaCHHUje pa3lia)Xy Ha TaKTHYKe
IUTAaHOBE, I1a je jeJlaH Of] BbUX U IJ1aH koMyHukauuja (Tabena 22). ¥V Tom miany ce Boau
padyHa O CBUM OHHM IIPOM3BOMMA KOjH Cy y moptdoujy Nisotec-a, koju cy HaMeeHH
onpeheHoM BpeMeHy (HIp. 3a XJIaJHO BpeMe), oapel)eHruM HMIbHUM rpynama (IIyTHHYKH
ayTOMOOWJIM, arpo WHAYCTpHUja...), WIK KOjU MMajy 3a LWJb yHampehemwe mpopaje y
MecenrMa Kaja je Ta mpo/iaja Wik HWKa O INTaHUPaHEe WITH KaJia Ce TIPOCTO JKele TOJaTHO
MOTHBHCATH BO3a4H JIa IOPEeJ roprBa, Kyre u aeo Nisotec acoprumana.

CymrtuHa oBor IuiaHa, npukasaHor y Tabemu 22, je pa3paja Ha KOHKPETHE akUHje H
aKTUBHOCTH, Kao U onpehuBame pokoBa kaaa he ce oHe M3BPIIUTH. 3a U3paay CBaKe 0.1
OBE aKTHBHOCTH NOTPEOHO je aHTaxoBaTH ojapeheHe pecypce, IITO WHTEPHE IMITO
eKCTEepHEe, MOTPEOHO je MPOU3BECTH TOBOJbHE KOJIMYHMHE MPOU3BOJAA KOJU CYy HpPEIMET
aKTUBHOCTH, M cBe crhpoBecTd Ha Hip. ceuM HUC nmymnama. Jla Ou ce To u3Berno,
noTpeOHO je Ha BpeMe CBE YKJbYUEHE Yy Mpoliec 00aBECTUTH, IOTOBOPUTH CBE HA BPEME,
U KOHTPOJIHMCATH er3ekynujy. HapaBHo, mpe cBera Tora, moTpeOHO je IMaTH U 0100pemhe
MEHAaIMEHTa, T€ CE OBH IUIAHOBH IIPpaBe Ha TOAUIIHEM HUBOY, TAKO M 0JJ00paBajy, 0K ce
M3MEHE U JOIyHe 0100paBajy Kaja je TO MoTpeOHO.

[Ipumepa paau, kajga je y NUTamby CETMEHT IMYyTHUYKHX BO3MJIa OJHOCHO MOTpoIlaya, y
Jyny 2019. je 6usio miaHupaHO Ja CBM KOPUCHUIM KOjU 3ajele HaJemHMILY ,,M0] ayTo
Bosin Nisotec” cruuy moryhHoct na ocBoje 501 ropuBa. /b OBe aKTHBHOCTH je
yHanpeheme UMHIIa U pacT MO3HATOCTH, a MOTPOIIAYH Cy O OBOj aKIIMjH, IpeMa IJIaHy,
uHpopmucanu nyrem paauja, CMC u Bubep nopykama (YKOJIHUKO Cy KOPUCHUIIM KapTULE

JI0jalTHOCTH) ¥ Ha MectuMa nipozaje (Cnuka 27).

Cnuka 27: I[Ipumep KOMyHUKaIH]je jeJHE OJ1 CTAaBKM U3 TUIaHA MAPKETHHT aKTUBHOCTHU
W3zBop: lenaptman 3a Masusa, Hadtna Muaycrpuja Cpbuja, 2019.
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Tabena 22: Ilnan mapkerunr aktuBHOCcTH 2019. rognnaa

SEGMENT

AKCUA

Pocetak

DETALJI - MEHANIZAM, SPECIFIENOSTI, ITD.

KANALI
KOMUNIKACH

NISOTEC ceo asortiman -
15% popusta uz SNNP
oyality karticu

Februar 2019

Kompletan NISOTEC asortiman snizen 15% za korisnike
kartica lojalnosti

POSM na SSG

NISOTEC deo asortimana -
do 30% popusta

Mart i avgust 2019

Popust na deo asortimana NISOTEC-a ( u zavisnosti od
sezone)

POSM na SSG,
Radio, Digital,
Viber, SMs

NISOTEC Antifriz - 50%
popusta na drugi proizvod

Novembar 2019-
februar 2020

Uz kupljeni NISOTEC Antifriz Long Life od 1kg, na drugi
50% popusta

POSM na SSG,
Radio, Digital,

AGRO asortiman

septembar 2019

B2C Viber, SMs
POSM,
NISOTEC 2T scooter- 2 + 1 .
ratis April 2019 Uz kupljena dva proizvoda 2Tscooter od 0,25L, trec¢i: GRATIS|Digital, Viber,
& sms
o — —
On line katalog Maj 2019 Izra.da> .|g|talr|og katalloga koji bi .s_e sI‘ao targetlr?nlm Viber, SMS
potrofai na korisnicima sa popustima na za njih prigodne proizvode
SSG Uz pakovanje od 4l NISOTEC AutolineSint 5W-30, NISOTEC |POSM na SSG,
‘s',ﬂtg,':;'s NISOTEC Autoline Jun 2019 AutolineSint 5W-40 i NISOTEC Autoline PS 10W-40 1 litar |Radio, Digital,
nti istog proizvoda — GRATIS. Viber, SMS
. . - POSM,
NISOTEC Testerol - 50% Uz kupljeni NISOTEC Testerol od 1 ili 4 L, drugi TESTEROL o> )
Lo Septembar 2019 ) S Digital, Viber,
popusta na drugi proizvod proizvod iste litraze: GRATIS o
POSM,
NISOTEC 2T Sint 2+ 1 gratis Jun 2019 Uz kupljena dva proizvoda 2T Sint od 0,1L, tre¢i: GRATIS Digital, Viber,
sms
Sz Izrada Digitalnog kataloga koji bi se slao targetiranim
On line katalog Maj 2019 da big 8 083 koji bi se sz getira Viber SMs
korisnicima sa popustima na za njih prigodne proizvode
do 30% popusta na NISOTEC mart 2019 i U susret sezoni poljoprivrednih radova / prolece / jesen, POSM na SSG,

popust do 30%

Radio, Digital,
Viber, SMs

Podrska prodaji kroz
boost imidza i kvaliteta
SSG i Distributeri

Testiranje proizvoda i

Zainteresovani se prijavljuju putem aplikacije na NISOTEC
sajtu, dobijaju paket ulja za svoje vozilo i nakon 2 meseca

Radio,

pisanje recenzija nakon Mart 2019 o . N L. Digital, Viber,
e o kori$¢enja, pisu recenzije koje se kroz PR koriste za jadanje
koris€enja v X SMsS
na 1 kvalitet maziva
Kupci Nisotec proizvoda koji zalepe nalepnisu na svoja POSM na SSG,
R . auto, imaju moguénost da dobiju karticu za gorivo u BTL Radio,
Moj Auto voli NISOTEC Jun 2019

vrednosti od 50 litara goriva. Povecanje prodaje i brand
awarenessa

Digital, Viber,
SMS

Koje ulje Vi koristite?

Septembar 2019

Edukativno prodajna kampanja

Happy TV,
emisija o
poljoprivredi
kod Urosa
Davidovica:
"Dobra
zemlja"

Promocija Nisotec proizvoda za poljoprivrednu mehanizaciju

Happy TV,
emisija o
poljoprivredi
kod Urosa

Distributeri

Struéne obuke

April-Novembar
2019

Distribut
eri
region

Motivacija Distributera u
izvozu

Januar-Decembar
2019

Polj i dni saj Maj 2019
olieprivredni sajam 2l Takmicenje po kvalitetu za $ampionski pehar Davidovica:
"Dobra
zemlja", PR,
BTL.
Radio-
MOTOR OIL CORNER sa Na odabranim SSG promocija NISOTEC Autoline Sint i PS direktna
Dusanom Borkoviéem na Jun 2019 motornih ulja za putni¢ka vozila u prisustvu naseg ukljuéenja,
nagim odabranim SSG najboljeg automobiliste PR, Digital,
BTL
Motivacija Distributera Januar-Decembar |Za 5 T NISOTEC proizvoda dobija se kartica za gorivo u POSM
NIKOM i DVAEN 2019 vrednosti od 5000RSD
Motivacija Distributera Januar-Decembar |2 Svakih 50.000,00 RSD prometa po objektu bez pdv-a,
dobija se jedna kartica za kupovinu goriva i dopunskog POSM
Gazela komerc 2020 N 1ea 2 v
asortimana na benzinskim stanjcama NIS-a u Sebiii u -
Jacanje poslovnog odnosa sa distributerima. Ucesnici PR, Digital,
Distribut Distributerska konferencija Oktobar 2019 konferencije su nasi distributeri u Srbiji i ostalim drzavama |reklamni
i Srbij uresionu materiial
&R Podizanje nivoa tehniékog znanja iz oblasti maziva i Sertifikat o
podmazivanja, bolje poznavanje asortimana, bolji prodajni pohadaniju

rezultati zahvaljujuéi obuéenim prodavcima

Za ostvarene rezultate, distributeri dobijaju kartice za
gorivo u visini od 25 eur, prema odredenoj bonus $emi

Distributerska konferencija

Oktobar 2019

Ja&anje poslovnog odnosa sa distributerima. U&esnici
konferencije su nasi distributeri u Srbiji i ostalim drzavama
u regionu

Skup distributera NISOTEC-a z

Maj 2019

Organizacija distributerskog skupa 2019 u Sloveniji u koordinaciji distributer

obuke, skripta
saPPT, sitan
reklamni
materijal

POSM

PR, Digital,
reklamni
materijal

/APPROVALS - Odobrenje
svetskih proizvodaéa
motora i opreme

Obezbedenje odobrenja
(apruvala) svetskih
proizvodaéa vozila

Januar - decembar
2019

Zahtevi za nove i produfenje postojeéih odobrenja svetskih
proizvoda&a motora i opreme kojim se preporuuje
koris¢enje NISOTEC maziva u njihovim motorima

PR

N3Bop: Jlemaptman 3a MasuBa, Hadtaa Maayctpuja Cpouja, 2019.
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6.2. KibydHU yCIOBH 32 OCTBApPEH-E CTPATEIIKUX 1IUJbEBA BE3aHUX 32
openya Nisotec

Mucuja 1 BU3Mja KOMIaHHje Cy OCHOBa 3a M3BOhEHE CTpaTeruje W ycBajame MpaBIia
JeJIOBakba M pacIlojieliec OrpaHuueHux pecypca. Kako crparemika MpeaHOCT JISKH Y
caMmoM mpexy3ehy, ehukacHa pacnojiena pecypcea je o BEeIHKE BAXKHOCTH. Y CaBPEMEHOM
MOCIIOBHOM OKpPYKEHY, KOje KapaKTepHullly CTaJHe mpoMmeHe, mpexay3eha mopajy
NpaBUJIHO Jla paclopele CBOje OrpaHHuYeHe pecypce. 3a OCTBapeme CTpareruje
npeny3eha HajOUTHU]U Cy 3aMOCIICHU U BUXOBE BELITHHE, KA0 M TEXHUYKA 3Hama. [lopen
Tora 3Ha4yajaH (pakTop MOCIOBHOT ycIieXa je U Ha3uB MapKe, OJHOCHO OpeH 1a MPOU3Bo/Ia,
Kao0 ¥ JIOjaTHOCT KyTala i akymyJialfja pa3Hux IPyTruX ,,HEeBUIJbUBHX (hakTOpa KOju
yTHYy Ha TPKUIIHO mo3uiinonupame komnanuje (Campbell, Datar & Klup, 2015).

OcTBapeme BU3Hje U IIJbEBa KOj€ jeJJHa OpraHu3aliija oCcTaBy, 3aBUCH OJ] TIPE CBETa O]
3armocnennx. CBaku 3amocieHn Ou Tpebaio na pasyme CBOjy YJOTYy M JONPHHECE
peanu3alyju 3aaTaka y OKBUPY e, a pa3InduTh (PakTopH, Kao y CBAKO] KOMYHHKAIIH]H,
yTU4y Ha TO Ja Jiu he 3amocieHu pa3yMeTH yJIOTy Ha OHAj HauyWH Ha KOjU je BHIHU
opranuzainuja. IHTepHU cucTeM KOMYHHKaIHje je BakHa (a3a, y OKBHPY KOje ce BpIIN
pasmeHna wunHdopmanuja usMely CBUX OpraHuzanMoHuX jAenoBa. KomyHukamuja je
CpeACTBO KOjuM MeHanepu (OHH KOjH HMMajy YIpPaBJbadKy YJIOTY) OCTBapyjy CBOje
nenoBame y npemysehy, 1j. ynpasibajy (Jovanovi¢, 2009). Kaga ce u pecypcu ykibyde y
HCIIYHEHE 1MJbEBA, TaJa CE€ IUJbEBH MPEBOJE y jacHO aepuHUCAHE 3aJaTKe, KOju
3HaYajHO M J0JaTHO 00aBe3yjy cBe 3anociene (Arsi¢, Cvetkovié¢, 2010).

Takobhe, noTpeOHO je peI0BHO pa3MHUIILJbATH O KOMYHUKAIIU]H, Ja JIU C€ Yy TOBOJbHO] MEPH
IpeHOCe BaKHE MOpYKe, J1a JIM je BU3Wja TPAHCIApPEHTHA, Jia JIU CEKTOPU U O/1eJbeha
KOMYHHIIMPAjy Ha JOBOJbHO J00ap HauMH wiu Ou Tpebano ga ce mobosblla, KOjU Cy
CBaKoJIHEBHM Ipobiemu. [IpercrintuBame HHTEPHE CTpaTErHje J0BOIU 10 yCKiahuBama
MOCJIOBHUX LIMJbEBA U 3aMIOCJIEHHX, YMME CE CTBapa M Ipajiul OBEpema.

Ha cripoBoheme Heke cTpareruje yruue:
»  dopmynamnuja crpaTeruje
» (Cucremarcka er3eKynuja
» KoHTposa UMIIEMEHTAIH]je U Mperiie
» Boba, 1uaep, MOTUBHCAHU MaHAIEPU/PYKOBOIUOIM Ka0 U 3AIIOCICHA
*  Vmpaa/snacuunum (6opa qupexropa, shareholders).

3a ocTBapema CTpaTENIKWX IUJbEBa, Kao INTO Cy: pacT obuma OusHHca (pa3Boj
KaranuTreTa MPOU3BOJE U JIOTHCTUKE, MPOIIUPEHE acopTUMaHa MPOU3BOJA, Pa3BOj
IUCTpuOyTepcke Mpexke Ha banmkaHy, ynasak y cBe KaHalle Mpojaje, pa3Boj mpojaje y
KaHaIMMa y3 TOMOh CHernujaJHuX Tporpama); MPOIIUPEHE TEPUTOPHjEe TOCIOBaAbHA
(M3ma3zak Ha TPXKUINTE OATKAHCKOT pernoHa Kpo3 pas3moj mpoxaaje y kanamy bC HUC
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[lerpon u l'azmpom mpexo hepku ¢upmu U y KaHay AUCTPUOYTEpU KpPO3 IUPEKTHE
YrOBOpEe y ULWJbY pa3Boja HHOCTPAHUX JUCTPUOYTEpa, pas3pajga CIElHjaTHUX
MapKeTHHIIKUX IporpaMa 3a IOjeMHa TpKHIlITa (ApxkaBe), moBehame MO3HATOCTH
OpeH/ia u JI0jaTHOCTH moTpoiiada (mo3uimonupamwe Nisotec -a y cranmap/i CerMeHTy ca
HajOOJEMM OJHOCOM KBAJIUTET-IICHA, ydelmhe Ha cajMOBMMa W 37aTHE MeJabe 3a
KBAJIUTET U TU3ajH, peOpeHIUHT amOaiaxe, MHTErpUCaHe MApKETUHT KaMIIambe U aKluje
3a noBehame mpojaje Ha OCH3MHCKUM CTaHMIAMa, CIIOH30PCTBA Y ayTO MOTO CIIOPTY)
notpebHo je Bpeme. MMmnemenTanuja crpareruje Takole 3axreBa Bpeme. Al Kaja je
cTparteruja 1o0po AepuHICcCaHa, OHA MOKE CTBOPUTU OTPOMHY KOPHCT.

Baxan yciioB 3a ocTBapeme MOCTaBJbEHUX IMJbEBA KOMIaHMje je U J00pa HHTEpHA
KOMYHHKaIlMja, HA Pa3lMYUTAM HHBouMa. [lopen Tora, BakHa je W MO3MIMja CaMOT
OpeHza y HHTepHO] XHujepapxuju OpeH0Ba, Kao U OM3HKCA Y XUjepXuju OU3HHCA, KPO3
NpHU3MYy IO3UIHMje KOjy KOMIIaHWja 3ay3uMa Ha JIOKAJIHOM W PETHMOHATHOM TP)KUIITY.
Nwmajyhu y Buy iporiec HHTErpaliyje akTHBHOCTH 3a jeian OpeH 1, He Tpeba 3a00paBUTH
na je oH nmeo Beher cucrema u ga je morpeOHO pasMorpuTH MelhycoOHe yTumaje u
3aBUCHOCT O] Tor Beher cucrema, Kao M yJOry U BaXXHOCT KOHKPETHOI OpeHJa y TOM
cHCTEMY.

18,000
16,000
2011
14,000
m 2012
12,000 2013
10,000 m2014
8,000 m 2015
2016
6,000 -
m 2017
2,000 —— m 2019
0 T 1
NISOTEC

I'paduxon 11: YkymHa nmpozaaja Nisotec mpoussona, 2011-2019. roauna
W3zBop: lenaptman 3a Masusa, Hadtna Muaycrpuja Cpbuja, 20109.

Takole, jeTHO 0/ OCHOBHUX OTpaHUYEH-a KOj€ YTHUYE Ha OCTBAPEHHE CTPATCIIKHX ITHJHEBA,
Kao W 3a Tporec yBohema M TMPUMEHE HHTETrpalyje MapKEeTHHT aKTUBHOCTH, Kao H
KOPHUCHHUYKOT HCKycTBa (customer journey), je Gyuer. C 003upoM aa Ma3uBa HHUCY
MpUMapaH JIepuBaT Kao MITO Cy ropuBa, Taj Oyier je y komnanuju HUC orpanuyeH u
MamH O] OHOT KOjU Ce M3/Baja 3a MpUMapHe JepuBare.
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Kao mTo je Ouno u peuu paHuje, ynpaBa U HUXOBE JIMJIEPCKE CIOCOOHOCTH, OCTAIU
3allOCIICHH HAa MEHAIIEPCKHM TO3MIIMjaMa, Kao M CBU 3allOCIICHH Cy jaKo Ba)KHU 3a
ocTBapuBame ycrnexa. ['eHepanHo, UMILJIEeMeHTaldja OUJIo Koje CTpaTeruje, ma Tako U
crpareruje pas3Boja Opennma Nisotec, mocraje BeoMa KOMILUICKCHA YKOJIHMKO HeMa
nocBeheHocTr, KOMyHUKaIMje u TuaepcTa. Takohe, MEHAIEPH | 3aIIOCICHH 33j€THO Tj.
Kao je/IHa I[eINHA, Cy OJITOBOPHHU 3a CIIPOBOleHE cTpareryje.

Cmamena eduKacHOCT MPHIMKOM HMILIEMEHTAllUje cTpaTerdje je OOWYHO TMpe
mocJeIuIa JIOIEr pa3yMeBamka U MEHaliepa M 3allOoCICHHUX, HEr0 ca0oTaka MM HEKH
OTIIOp W HAaraTUBHU CTaB 3amocieHux. JlogaTtHo, riiaBHa (yHKIMja TON MEHAIMEHTA je
perpyTairja u pa3Boj TAJICHTOBaHUX 3aIllOCICHUX y CKJIaly Ca CTPAaTerujoM, OCHaxYyjyhu
WX J1a ypajie 3a7aTKe KOjU Cy UM JIOACJbeHH. Ba)kHO je J1a TOCTOj| jaCHO pa3yMeBame ITa
Cy NPHOPUTETH U KOjU C€ IyrOPOYHHU pe3y/ITaTH OYEKYjy M Kako Cy MOBE3aHH ca
MOjeIUHAYHIM ¥ THMCKHM pe3yJITaThMa, jep C€ TakKo J0ja3d 10 MOTHBHCaHE
opraHu3alyje Koja MoXKe Ja CTBapa OHO IITO j& JOTOBOPEHO.

Komnanunja HYC KOHCTaHTHO NpoJia3u Kpo3 pa3He OpraHu3alMoHe IPOMEHE, CBE Y LIMJbY
e(pUKaCHU]Er UCIyHEHha OCTAaB/EHNX 1IMJbEBA, KA0 OJrOBOP Ha TPXKUIIHE YCIIOBE, IITO
Ha TPXKUIUTY HadTe U HaQTHUX JiepuBaTa, IITO Ha TPXKUIITY pana. Mako je To moceOHa
TeMa, a He TeMa OBOT paJia, BayKHO je ucTahu a cy v To GaKkTOpH KOjU yTUUY Ha pa3Boj U
UMIUIEMEHTAllM]y HEKe CTpaTrerdje, W Ja Ce IUIAHOBH MOpajy Yyckiahupatu ca
HOBOHACTaJIOM cuTyalwjoM. CyIITHHCKH, YTHIIA] HA HCITYHEHhe IIIJbeBa je Behn yKOIHKo
ce TJe/ajy KpaTKd POKOBH, JOK Ha CPEAH W JIy’)KH POK KOMIlaHWja oOWdHO Tpeba na
BpimM moTpeOHa yckiahuBama na OM ce AYrOpOYHHjU IUJBEBH HCITYHHIIH, CXOIHO
VMHUILIM]aJTHOM ILIaHy.

cl"é'lra

Crna Gora 4%

Bugarska 10%
Hrvatska 16%

I'paduxon 12: Ctpykrypa usBosa Nisoteca o apxxasama y 2019. roguau
W3zBop: Jlenaptman 3a Masusa, Hadbtaa Uuayctpuja Cpouja, 2019
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Nmajyhu y BHIY CBe HaBeaeHO, TOCMATpaHO Kpo3 mpojajy kKonkperHor Nisotec 6penna,
HATIOPH YJIOXKEHH y CTPATEIIKO IUIAHUPAkhe U pa3Boj OM3HUCA PE3YITUPAIH Cy PacTOM
mpojaje Ha qoMalieM ¥ HHOCTpaHOM TPKUIITy (rpadukon 12).

Tabena 23: Pacnionena npojaje mo KaHajauma

Kanan 2017 2018 2019

1 Muctpubyrepu 2.195 2.289 2.387
2 JIUpeKTHU KyIIH 4.455 4.970 5.706
3 BensuHcke cranuie 4,229 4.470 4.590
4 VlaTepHa MOTPOIIHA 332 351 372

5 13Bo3 3.718 3.770 3.845
Toran 14.930 15.850 16.900

W3Bop: lenaptman 3a MasuBa, Hadbtna Uunyctpuja Cpouja, 2019.

Takohe, mopen ycrexa y pacty ykymHe mpojaje, CTpyKTypa U3Bo3a je Takohe y ckimamy
ca )keJjpama U Hamepama. Haume, pacriozena je pa3sHONIUKa, Tj. U3BO3H CE Y CBE JIpKaBe y
peruoHy, a pasMepa je u 005pa 01 OYEKHBAHE, C 003UPOM Jla HUCY CaMoO 3aCTYIlJbEHE
3emube y kojuma HUC nma cBoje OeH3MHCKE CTaHUIIE.

6.3. Mertomosoruja uCTpaKUBamba

Wmajyhu y BuAay IMJb paja U IOCTaB/bEHE XMIIOTE€3€ HHUje OMIIO JJOBOJBHO CaMO
pasmarpatu pesynraTe npojaje, Beh je OMiIo HEONXOJHO CIPOBECTH M HCTPAKHUBAE
TPKUILTA, OJHOCHO MOTeHHMjan Tpxkumra CpOuje M peruoHa, CTaBOBE U HABUKE
MoTpoIIavya, 0OJHOC IpeMa MapkaMa MOTOPHHX yJba Kao U MpedepeHiinje U BUAJbUBOCT
KaJa je y nuTawmy KoMyHHKauuja. VcTpakuBame Tp)KUIITa C€ CacToju Of HH3a
Mel)ycoOHO TMOBE3aHWX aKTUBHOCTH Koje Tpeba obaButH y oapeheHoj BpemMeHCKO]
CYKIIECHjH J1a Ou ce ocTBapuiH mianupanu 1uben (Hanic, 2008).

Pazmatpajyhu moryhHoctu u nmorpede oBOr pajaa, HEOMXOAHO je OMIIO C je[jHE CTpaHe
emabopuparu pa3BojHe H orpaHuyaBajyhe acmekre Openma NisoteC, u mweroBy
MO3UIIMOHUPAHOCT, a ca Jpyre aHaJu3upaTH Koje BHUAOBE KOMYHHUKAIMje BO3auu
npumehyjy U y Koje uMajy IMoBepeme, Kako Ou ce pazymenu e(eKkTH NpHuMemneHe
KoMyHHKanuje. CXOIHO TOMe, TPHUMEHEHH WCTPAKUBAYKH METOJl MOJIpa3syMeBa
ynotpeOy JiBa aHKETHA YIUTHHKA, Tj. IPUKYIJbakke MojaTaka Ha 0a3u CTPYKTypHUpaHUX
VIIUTHUKA METOJIOM JIMYHOT HHTEPB]ya.
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ba3uuHM MHCTPYMEHT MCTpaXkKMBama je CTyAMja Koja ce crpoBoau y kommanuju HUC
KoHTHUHYHpaHo, on 2014. roguHe jemHoMm romumimke. Ilocnenma roguHa y KOjoj je
CIPOBEJICHO UCTPAKUBAKE YHJH Cy PE3yJTaTH NPEACTaBIbEHH y OBOM paxy je 2018.
rOJUHA.

Csake romune, nmoueB ox 2014, npenctaBHULIM pa3nuyuTUX cekTopa kommanuje HUC
pEeBUAMPAjY MUTAKkA KOJU CE€ OJHOCE HA HHHXOBY 00JIACT, A je TaKo y CIy4ajy Ma3uBa,
umajyhu y Buzy norpede OBOI paja, y HHCTPYMEHT HUCTpa)kMBamkba HaMEHCKH yOaueH
CErMEHT O] HEKOJIMKO IMUTamka 0 KOMyHHKauju Openyia Nisotec, y3 ocrana peieBaHTHa
IUTaka 0 MO3HATOCTU U KopUlThewy OpeH10Ba.

OcuM OBOT YIMUTHHKA, APYTH WHCTPYMEHT HCTPaXHBama y (OKYCy aHAIM3E je MMao
BpCTe U e()eKTe HaYMHa KOMYHHKAIHje OpPEHI0Ba MOTOPHUX YyJba, TOBEPEHHE MOTPOIIaua
y aHanu3upaHe OpeH10Be, Kao U BUXOBY BUJBUBOCT.

O0a ynuTHHKa Cy MONyHkhaBakba METOI0M JIMYHOT UHTEPBjya. Y ciydajy OpeH. cTyauje,
kommnannja HUC je aHraxoBasa areHimje 3a MCTPaXHUBAIbE TPXKUINTA, TE€ Cy HHUXOBU
aHkeTapu o00OaBJballMl JIMYHE WHTEPBjye ca HWCNUTAHUIMMA. J[pyro HCTpaKuBame O
KomyHuKaijama Openma Nisotec je cmpoBemeno nHa HoBocajackoM cajMy, a JHYHE
UHTEPBjye Cy CIIPOBEJIN IPOMOTEPH Koje je aHraxonaia komnanuja HUC 3a norpeOe OBe
MaHu(ecTanyje.

On 2014. ronuae HUC je 3amoueo ca KOHTHHYHPAHOM CTYIMjoM mpahema cHare OpeHa,
KaKo OM jeZTHO3HAYHO M KOH3WCTEHTHO MPAaTHO TUHAMUKY TP)KHUIITA — HABUKE U CTABOBE
NOTpoIIaya KaJia Cy y NUTamky ropuBa, OEH3MHCKE CTaHHUIIE U Ma3uBa, T€ MapaMeTpe Kao
LITO Cy IO3HATOCT, Kopuliheme, MU W KOMYHHKalMja KOJU YTHUy Ha TPXKULIHY
MO3UIIMOHUPAHOCT CBUX OpeH10Ba. OBO HCTpaKUBaHkE Ce CIPOBOM jEAAHITYT FOJIUIIIE,
U pe3yNATHPANO je CeKyHJapHUM IoJanumMa Koju cy kopuithenn y oBoM paay. Takole,
nnpopmanuje nooujene HMC-oBum ucTpaxuBameM peano3oBaHuM y nepuoay 2014.-
2019. roguHe KOPUCTHIIE CY CE 3a IOHOMICHE OJTYKa, CTPATCIIKUX U MAPKETHUHT TUTAHOBA
y HUJbY 3aJip>kaBama noctojehe nmosuiuje u nosehama TPKUIIHOT ydenrha KOMIIaHU]e
HHUC.

VY30pak cy YUHHIM BO3auu KOjU Bo3e Oap jeTHOM HellesbHO, Koju uMajy usmely 18 u 64
rofMHa M KOjUMa je ayTOMOOWJ IJIaBHO MPEBO3HO CPEJCTBO. Y CBAKOM BPEMEHCKOM
MHTEpBAly UCTPaXHBamwba, Tj. CBaKe roJIMHe, ce aHkeTupa MUHUMaiIHO 1000 ncnuranuka
KOjU YMHE OCHOBHU y30pak. OH ce KOPUCHUTH 3a CBa MEpEma KOja ce TUIY OIIITE CIUKE,
MO3HaBama, Kopuihema OpeH10Ba U oipe)eHnX KaTeropuja.

[Tonekana, kaja TO 3aXTEBU HAJIAXKY, YpaJle Ce U UCTPaKHBama Ha y30pKy Behem ox 1000
WCIHUTAaHUKa, ¥ YMHE ra fAoxatHe (eHrii. Boost) ankere, koje cy moTpebHe 300T aHaIHM3e
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cnenuuuHUX mUTama (HIp. Kopuniheme opeheHnx KapTulla J0jaTHOCTH U oJipeheHnx
OCH3MHCKUX CTAHMIIA).

Hakne, 1000 ucnuTaHMKa 4YMHE OCHOBHHU Y30paK, M KapaKTEPUCTHKE TOT Y30pKa ce
MOHABJBAJy W3 TOJMHE y ToauHy. JlogaTHu y3opak maino ocimimpa (Hekana oyae sehu
HEKa/a MamH), Y 3aBUCHOCTH Koje ¢y jour TeMe y Gpokycy u ja i je kommnanuja HUC wu
KOHKYpEHIIH]ja HEKe TIPOU3BOJIC pa3BHUjaa, Ma je ’BUXOBO KOPUIITNEHe opaciio y OJHOCY
Ha mperxonHu nepuoa. Ha npumep, 3amoBosbctB0 HMC-0BOM KapTHIIOM JIOjaJIHOCTH
OLICHY]y OHHU KOjU Ty KapTHILy KOPUCTE — aKO UX Y OCHOBHOM Y30pKYy MMa Buiie oj 50,
Hehe ce paguTH 1o1aTHE aHKETe, alTi aKO MX MMa Mambe MOTPEOHO j& ypaTuTH UX OHOJIUKO
na ce mocturae 50 KOpHCHHUKA, T€ OTyda Opoj JOJaTHUX aHKETa Bapupa W3 TOAHMHE Y
TOJVHY.

OcHOBY 3a TOCTaBJbAE Y30pKa YMHU HCTpakuBame u3 2014. koje je mperxommio
crynuju komnanuje HUC u koje je umaio 3a 3aatak Jia u3MepHu Opoj Bo3ada y yKYITHO]
MOMYJIAlUjH CTAHOBHMINTBA CTApUjuX oJ 18 roamHa (MHIUACHIA), BUXOBY CTPYKTYPY
(omHOC MymIKapana M XeHa, PEerHOHAHY pacrnopel)eHOCT U Jp.), KOJUKO je y OIIIITO]
HOMyJalKju BJIACHUKA BO3Wia, Te Opoj Bo3wia mo goMahuHcTBY. CXOAHO TOME je U
CTpaTerujoM y30pKOBama KpeHpaH pernpe3eHTaTHBaH y30pakK 3a MOIMyJIalujy Bo3ada KOju
BO3€ ayTO Yy JIUYHE CBpXe Oap jeAHOM HeleJbHO, Koju umajy usmehy 18 u 64 roguna u
KOJHMa je ayTOMOOWJI TJIaBHO NMPEBO3HO CPEICTBO.

WHCTpyMEHT UCTpakWBamba, OJJHOCHO YIMUTHHUK KOjU C€ KOPHCTH Y OBOM HCTPaXKHBAKY
MMa HEKOJIMKO CeTMeHarTa!

- [03HaBame U KopHIIhewe TUIIOBa FrOpHBa U OEH3MHCKUX CTaHMIIA,

- uMul OpeHJ0Ba HEOPEHIUPAHOT U OPEeHANPAHOT TOPUBA,

- Kopuiheme KapTHIa J0jaIHOCTH,

- CeKIIMja 0 Ma3uBUMaA.

ba3Ha mocraBka ynmuTHHKA C€ TOKOM MPETXOJHUX D TOMHA UCTPAKNBAKHA HUjE MEHhaIa,
ali Cy ce TpaTHiie TIPOMEHe Ha TPKUIITY (Y CMHCITY T0jaBe/HeCTajaba OpeHI0Ba W/ UK
MojaBa HOBUX MPOM3BOJA U YCIyra KOju Cy yCMepeHUu Ha moBehame J0jaTHOCTH
onpeheHoM OpeHIy HAa OBOM TPXKUINTY (HIp. KapTHUIIA JOjaTHOCTH) U opeheHa muTama
y YOUTHHKY JJ0JlaBaja CXOJHO TUM TPKUITHUM KpeTambuMa.

JonatHo, 3a moTpeOe OBOT pajia CIIPOBEICHO j€ UCTPAKHUBAKHE aHKETHUM YITUTHUKOM, a
KopuiheHa cy muTama Koja ce TUUY I0CeTe U KyIOBUHE Ha OEH3MHCKUM CTaHUIIaMa (jep
ce Nisotec ckopo jenuHO MOXKe HaOaBUTH Ha OCH3WHCKHM CTaHHIIAMa), [MO3HABAHbE
OpeHZoBa U Ha TOM TPXHINTY, T€ CEKIMja O MO3HaBamwy, KopuIlhewmy M H3BOpUMa
nHpopmucama 0 MOTOpHUM yJbuMa. McTpaxkuBame je crpoBeneHo Ha HoBocaackom
cajmy y majy 2018. romune, Ha y3opky on 800 mcnuTaHMKa MOCETHIIAIA CajaMCKe
MaHH]ecTaIyje.
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CTpyKTypa MCHOHMTaHHKA OWJIa je YCIOBJbEHA YMILCHHUIIOM Ja Cy Y MUTamby IOCETHOLN
cajMma, Te J1a je y IIUTamky Hepernpe3eHTaTHBaH y30paK — BHUIIE je MOCEeTHIala KOji Cy U3
Bojsogure u bBeorpama, y omHOCY Ha ymele OBHX pEruoHa Y HAaI[MOHAIHO
pernpe3eHTaTUBHOM Y30pKy. Takohe, CTpyKTypa ce pa3iuKyje u 10 TOJHHAMA U MOy Y
OJTHOCY Ha CTPYKTYpy y3opka 3a Brand tracking crymujy — mocernonn HoBocaackor
cajMa Cy MIPETEeKHO MYIIKApIH W TO CTaPHjH BO3a4d Yy OJHOCY Ha PEIPE3CHTATHBHU
y30pax.

YnutHUK Koju je kopuirtheH Ha HoBocaickoM cajMy ce cacTojao o1 HEKOJIMKO MUTamka O
neMorpadckoj CTPYKTYpH — TOAMHE, I0JI, IOCEI0Bakbe ayTOMOOMIa U BO3aYKH CTaTyC.
Crenehu cermeHTH UCTpakMBamka OWJIM CY: MMO3HABAKE U KOpUIThemhe MapKi MOTOPHUX
yJba, TC YTHIIA] KOMYHHKAIIH]e HA JIOHOMIICHE OJUTyKe, Kao U MpuMeheHoCT pa3mnauTux
BHJI0Ba KOMyHHKaruje mapke Nisotec.

OBako KOHIMITUPAHO EMITUPH]CKO UCTPAKUBALE PE3YIITUPAIIO j€ IPUMAPHUM TIOJaIiuMa
KOJU Cy MPEACTABIhAIN BPEIaH U KOMITATUOWMIIAH aHAIMTUIKU CETMEHT Ca CeKYHIapHUM
MojialiiMa U3 UCTpaXuBauke cTyauje koje Beh ronnnama cnpoBoau kommnanuja HUC.

[Topen unbopMaiuja 0 TPKUIITY, CIPOBEACHO UCTPAXKUBAKE Y (POKYyCy je MMajio u
aHaJIM3Y KYITOBHOT MOHAIIAKkA PA3IHUUTUX AeMOTpadCKUX Irpyra, KOjU Cy CETMEHTHPAHU
10 TIOJTHO] M CTApOCHOj CTPYKTYpPH U PETHOHY y KOoMe kuBe. Mako cy j)KeHe BO3auu U
MHOT€ C€ MHTEPECY]Y 3a TEMY ayToMOOUIIM3Ma, MOXKe ce pehu /1a je urak mojbe MOTOPHHUX
yJba Pe3epBHUCAHO 3a Mymikapie. iMajyhu y BUIy Ty YUbEHUITY, aHKETHUM YITUTHHKOM
j€ TecTHpaHa XUIOTe3a J]a Ce MYIIKApIM Pa3IuKyjy Ol )KeHa, Ka0 BO3a4d M KOPUCHHIIN
MpUMapHUX U CEKYHJapHUX HAPTHHX JepuBaTra, OJHOCHO TOpHBa, yJba U Ma3uBa.
CnuyHO je M ca peruoHMMa, ¢ OO3UpPOM Jla TMOCTOje pasziuke y reorpadckoj
pacnpocTpameHocTu oapeheHnx OpeHmoBa OSH3WHCKHUX CTaHUIIA, alld U Y CTaHAapady,
TUMIOBUMa/MapKamMa M CTapOCTH BO3WJIAa M CIIMYHO, KOJU C€ BO3€ Ha yaulama y TUM
peruoHrMa, ajd W TeHEepalHO HaBWKama U Teorpaduju TUX TepeHa (HIp. Onu3uHa
onpehennx objexara oj 3Havaja).

AHanu3a 0AroBopa pazaMUUTHX CTAPOCHUX IpyIia je HajBUIIE yCIOBJbEHA pa3jinKaMa y
CTaBy Ipema TeXHoJIoTHjama, Kopuinhewmy U BpcTtu Menuja. [Ipomene y kopumrhemy
Menuja, moceOHO o cTpaHe Milahux reHepaluja MOTpollayda, y3poKoBalle Ccy Ja ce
OIVIAIIMBAYM Mame OCJamajy Ha TPaJulMOHATHE MEJHje, a BUIIEe Ha Jpyre BpCTe
MapKETUHIIKE AUPEKTHE KOMyHHUKaIMje, Ko IITO Cy HHTEPHET OrJalllaBamke, TUPEKTHO
orJalaBame, OriialllaBambe FeHePHCaHO O]l CTpaHe moTpomrada, buzz mapkerunr. Kao
pe3yaTar MojaBe cajToBa U JIPYIITBEHUX MpekKa U BUXOBe Op3opacTyhe nomynapHoOCTH,
KOMIIaHUj€ CXBarajy MoTpeldy MpHCYCTBa Ha TUM HOBHUM, JUTHTAIHUM MeIUjUMa U
MOYMIbY J1a TIPaBe MAPKETUHT IJIaHOBE AUTUTAIHUX KOMYHUKAIIH]a.
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[Mpunagauim reaepanuje Y, TAKO3BAHW MUJICHUjAIIIIH, TPEJICTABIbA]Y BayKaH TPIKUIIHU
CeTMEHT 3a KOjH Ce Kpeupa M KO0joj ce IuUlacupa TUTUTAIIHU MApPKETUHIIKH Capxkaj
(Tanuel u ap, 2013). Oxpacrame npumnaaHuKa OBe reHepanuje je ouno npaheHo pa3Bojem
JUTUTATHUX TEXHOJOTH]a, IITO j€ YTUIAIO HAa HHUX M KaJla je Y MUTamky JOCTYIMHOCT
uHpopmanrja U MOryNHOCTH HUXOBE 00paje, ajl M HAaYMH Kako OBa TeHepalyja
pa3MuIba, a cBakako he edektn OWTHM BUIJBPUBHUJU KaJa Ce carjieia Kopenanuja ca
pean30BaHUM NPOJIajHUM e(eKTuMa.

C tum y Be3u, Cmut (Smith, 2011) cmaTpa 1a Cy HHTEPHET U APYIITBEHE MPEKE, KA0 U
HOBE TEXHOJIOTHje, Jaje cHary Y TeHepaluju Ja aKTHMBHO YYECTBY]y HE caMO Yy
NPUKYIUbalky UHPOPMAIIKja O TIPOU3BOIMMA B OpEeHI0BUMA, Beh U Y MPOIeCy BUXOBOT
Kpenpama u yHanpehema. Kao mocneanna tora Mema ce W yjora HoTpomiaya TOKOM
mpoIieca CTBapama BPeTHOCTH — O] TACHBHOT YNHHOIA KOME C€ JeTHOCTaBHO UCIIOPYYYje
BPEIHOCT KpeHpaHa O]l CTPaHE KOMITaHW]ja, MOTPOIIay 1MOCTaje aKTUBAaH YMHIIIAIl KOjU
¥Ma 3HaudajHy yJory y Impolecy CTBapama BPETHOCTH, OJHOCHO KOKPEATop BPEIHOCTH
(Bijmolt, 2010; Domazet, Neogradi, Simovi¢ 2019).

[Mopen nemorpadckux KapaKTEPHCTUKA, jeIHO O]l OMTHUJUX HCTPAKUBAYKHX IHTAHHa
pean30BaHOT HCTPAKUBAKA OUJIO je /1a JIH je HICITMTaHUK KOPHCHUK yiba Opera Nisotec.
Hauwme, na Ou ce qokasana nocraBjbeHa XUIOTE3a J1a 33/I0BOJHCTBO KOpUCHHKA roBehaBa
IIIaHCE 32 MIOHOBJHEHOM KYIIOBHHOM TOT OpeH[1a, ajld U JIa YKJbYYEHOCT KOPHCHUKA UMa
MMO3UTUBHU YTHIIQ] HA MPETIOPYKY oapeheHor OpeHaa, OUiIo je HEONXOAHO aHAIU3UPATH
pe3ynrate ca acnekta kopuuithemwa Openaa. Mel)ytum, ynmuTHUK je IOCTaBJbEH ca LIMJbEM
Mepema KpeTama Ha TPXKHUIITY W npahema MpoMeHa y MoHamamy W/HIN CTaBOBUMA
npemMa ropuBy, OEH3MHCKUM CTaHUIIaMa U MOTOPHUM YJbUMa, U MOCIEINYHO YTHIIaja Ha
OM3HUC IIIJBEBE, T€ j€ ca TE CTPaHE UMAO HCTPAKUBAYKUX OTPaHHUEHa, Te ¢y oJpeheHun
3aKJbYULIU JIOHETH OCPETHO.

3a yTBphHUBame MOTEHIIMjalTHE KOpealyje He3aBUCHO MPOMEHIbUBHX (110J1a, CTAPOCTU U
pEervuoHaJIHE MPUITATHOCTH) U OJrOBOPa HA MUTaka U3 AHKETHOT YIUTHUKA KOpHILNEH je
x? («xu kBagpar») TecT. To je BeoMa TOMysapaH TeCT KOjU Ce€ KOPUCTH JIa OTOBOPHU Ha
cneneha TunuHa ucTpakuBayka nmutama (Radovic-Markovi¢, Hani¢, 2016):

a) Jla 1M eMOUPHUjCKH MOJAIM OJHOCHO EMIHPHjCKe (OCTBApEHE WM OMAXKCHE)
(dbpekBeHIMje u-Tor MoIauTeTa (U-Te Kareropuje) ¢ W mocmaTpane Bapujadie y
CTaTUCTMYKM 3HAYajHO] MEpH OJCTYNajy OJ TEOPUJCKUX (OUEKHUBAHUX,
MOJICJICKUX, XWIIOTETHYKUX WIM TPETHOCTaB/beHUX) (QpekBeHuuja ¢ u'*
OJTHOCHO

b) Jla 5u je matm y3opak u3aOpaH W3 momynanuje ca oapeheHOM Teopujckom
pacniogenom? OdekuBaHe (PpekBeHIHje ce A00Mjajy MHOXKCHEM BEIMYMHE H
y30pKa W BepoBaTHohe T cBake Kareropuje (OJHOCHO CBaKOT MOJIAJIUTETA)
rocMaTpaHe KaTeropujcke Bapujadiie, moJ| MpeTHoCTaBKOM Ja je HyJITa XUIIoTe3a
TayHa.
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6.4 Pe3ynraTu uctpaxxupama

OCHOBHO ITUTALE Kaga je Ma3uBO y IIUTalky CC TUYC MECTAa KYIIOBUHC, 1 Y TOM CMUCITY
KOJIMKO C€ MMa IMPUJIMKA 3a CyCpeT ca MOTEHIMjaTHIM KyniuMa Nisotec MOTOpHUX yJba.
[Iurame KOje ce MPBO aHAIM3HpPA j& YIpaBo MoceTa OCH3MHCKHM CTaHUIIaMa, Tj. KOje
OCH3HMHCKE CTaHUIIE Cy CBE TIOCETHIIN Y IMOCIIEABHX MECT MECEIIH.

Kana je y nutamy Huc [lerpon, 71% Bo3aua je mocetusio oBy 6eH3uHCKy cranuiy 'y 2018.
TOJWHY, a YHa3a] IJIeJaHO Taj Opoj TMoceTa jeé Ha MCTOM HUBOY U3 TOAWHE y TOAWHY
(I'paduxon 13).
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I'padpuxon 13: IIpuka3 oarosopa Ha nutame (y %) — Koje cTe cBe OEH3MHCKE CTaHMIE
MOCETHIIN Y TIOCNIEbHX 1IecT Mecen? - Huc nerpon

W3Bop: Brand tracking study 2014-2018., NIS

OMB, 3a paznuky ox Huc Iletpona, Genexu najg u3 ronuHe y roguny, ca 35% y 2014.
roauuu, Ha 26% y 2018. (I'padukon 14).
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I'paduxon 14: Ipuka3 oaroopa Ha nutame (y %) — Koje cTe cBe GeH3MHCKe CTaHUIE
MMOCETHJTH Y TIOCTIeBbUX TirecT Mecernn? - OMB

W3Bop: Brand tracking study 2014-2018., NIS
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Cnenehu xoukypent Huc Ilerpon-y, Ha HuBoy on 24% nocetwiana y 2018. ronunu je
Jlykoun (I'paduxon 15). M Ha oBUM OCH3MHCKMM CTaHHIIAMa CE CMambyje Opoj
nocerunana (ca 30% y 2014. na 24% y 2018.), Maza HEHMITO CHOpPHUje HErO y CIy4ajy
OMB-a.
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I'padukon 15: IIpukas oaroBopa Ha nutame (y %) — Koje cTe cBe OEH3MHCKE CTaHUIE
MOCETHIIN Y TIOCIIEIbHX IIeCT Mecern?- JIykont
W3Bop: Brand tracking study 2014-2018., NIS

Uuam ce ma cy Exo Oen3uHcke cranmime Owie BaxHHUje y 2016. roauHu, Kaga ux je
nocehuBano 25% Bozaua, Hero y 2018. rogunu xaga 6enexe 20% (I'padukon 16).
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I'paduxon 16: Ilpukas oarosopa Ha nutame (y %) — Koje cre cBe OeH3MHCKE CTaHHULE
MOCETHIIN Y TIOCIIEIIbHX IIecT Mecenn? - Exko
M3Bop: Brand tracking study 2014-2018., NIS

C npyre cTpane, ycrneniad npoaop Ha Tpxkuinte oenexe ["aznmpom GeH3MHCKE CTaHUIIE, ca

8% y 2014. ronunwn, Ha 15% y 2018. roguHu, 1 TUME W30Mja Ha TIETO MECTO TI0 MMOCeTaMa,
IITO je 3a KommaHujy, anu u opera Nisotec, nocra Baxno (rpadukon 17).
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I'padpuxon 17: Ilpukas onrosopa Ha nurtame (y %) — Koje cre cBe OeH3MHCKE CTaHHUIE
MOCETHIIN Y TIOCJIEIbHX IIecT Mecenn? - ['a3npom
W3Bop: Brand tracking study 2014-2018., NIS

[MTocne T'aznpoma, y 2018. rogunau, Mo je mocetusio 13% Bozaua (I'paduxon 18), 7%
Kues Iletpon, 3% Asua nymme (I'paduxonu 19 u 20).
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I'paduxon 18: Ilpukas onrosopa Ha nutame (y %) — Koje cre cBe OeH3MHCKE CTaHHUIE
MOCETHIIN Y TIOCJIEIIbHX IIECT Mecern?- Mo
W3Bop: Brand tracking study 2014-2018., NIS
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I'padpuxon 19: Ilpukas onrosopa Ha nutame (y %) — Koje cre cBe OeH3MHCKE CTaHULE
MMOCETHJTN Y TIoCeNibuX 1ecT Mecenn? — Kues Ierpon
W3Bop: Brand tracking study 2014-2018., NIS
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I'paduxon 20: ITpukas onrosopa Ha nutame (y %) — Koje cre cBe GeH3MHCKe CTaHULE
MOCETHIIN Y TIOCHIEbUX IIeCT Mecein? — ABua
HN3sop: Brand tracking study 2014-2018., NIS

Ha mperxomunm rpadukonnmMa (rpaduxonu 13-20) cy npukaszanu pesyntatu mehy
Bozaunma ykynHo. HUC Ilerpon cranune cy HajmoceheHuje cTaHuile y mocMaTpaHOM
MEepPUOY, Tj. Y MOCIEABUX LECT MECELIH Y OJJHOCY Ha MOMEHAT ucnuTaBama. M3 tanaca
y Tanac, ¥4 UICIUTaHUX Bo3auya OMBa y MPUJIMIIM J]a CUIIa TOPUBO HA OBUM CTAaHHUIAMA, Tj.
71% y 2018. rogunu. IIpBu cnenehn konkypent je OMB u Jlykon.

Wnak, 3a morpebe oBOr paga MOTPeOHO je pa3yMmMeTd Ja M Mel)y Bo3aunma uMa
neMorpadckux pasiMkKa, CeM OHHMX KOje Cy TII03HaTe, YCIOBJbEHE Treorpadckom
pacroiesioM O€H3WHCKUX CTaHUIa. Tako, y HapeaHuX nap tadena (MMoYeBIu ca Tabeaom
24 no Tabene 27), ce yrBphyje 1a 11 MMa THX pa3iidKa, Tako MTo ce yrnopelyjy oarosopu
MyIIKapana 1 XCHa, pasjiIn4YuTUuX CTapOCHUX I'pymna, U Aa JIU Cy W HUCY KOPUCHUIU
Nisotec-a.
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Tabena 24: Ilpuka3 oaroBopa Ha nutame (y %) — Koje cre cBe OeH3MHCKE CTaHUIE
MOCETHIIN Y TIOCJICIIbHX IIECT MECEIH?, TIPUKa3 mpemMa Moy

Koje cte cBe OEH3MHCKE CTaHUIIE

MOCETUIIN Y TTOCIIEIBUX IECT Mymkapuu Kene

MeCeIn?

NIS Petrol 72.4% 70.1%
oMV 24.6% 28.6%
Lukoil 26.1% 21.5%
Eko 21.6% 17.9%
Gazprom 16.5% 12.0%
Mol 14.0% 11.8%
Knez petrol 7.3% 4.8%
Avia 3.3% 3.2%

M3Bop: Brand tracking study 2018., NIS, o6pana ayropa

Kako je mpukazano y Tabenu 24, kopumheme OCH3MHCKUX CTaHUIA HHjE YCIOBJHEHO
MOJIOM — HeMa CTaTUCTUYKH 3HAYajHUX pasiuka (Z-tect 3a mopeheme mpormopimja, Ha
HUBOY 95%). nak, ncnutuBaHM )KEHCKH BO3a4yH Cy HEIITO BHLIE opjeHTHcaHnu Ha OMB
0]l MyIIIKapalia Bo3aua, 10K OHU yelrhe Oupajy octane O€H3WHCKE CTaHUIIe, YKIby4uyjyhu
u I'aznpom (16,5%).

Tabena 25: Ipukas oaroopa Ha nutame (y %) — Koje cre cBe OCH3MHCKE CTaHUIIE
MMOCETHITN Y TIOCTICIIbUX IIIECT MECEIH?, TIPHKa3 peMa CTapOCHUM rpyrama

Koje ~cre e OCHSHRCKS | 1o o4 | 2534 | 3544 | 4554 | 5564
CTaHUI1C IOCCTUIIN y

roua. ToAd. roua. roua. Ton.
MNOCJICABUX HICCT MGCGHI/I?
NIS Petrol 68.1% | 73.7% | 71.8% | 73.0% | 69.1%
OMV 237% | 31.2% | 27.2% | 238% | 20.4%
Lukoil 27.0% | 24.4% | 22.0% | 241% | 281%
Eko 202% | 20.4% | 234% | 182% | 19.5%
Gazprom 12.3% | 16.1% | 158% | 155% | 13.8%
Mol 125% | 15.1% | 135% | 12.1% | 12.7%
Knez petrol 8.0% 6.3% 6.0% 7.4% 5.7%
Avia 58% | 34% | 25% | 3.6% | 2.3%

M3Bop: Brand tracking study 2018., NIS, o6pana aytopa

Hu kana cy y nuramy pasnuuuTe cTapocHe rpyme (tabema 25), HeMa CTaTUCTUYKU
3Ha4ajHUX paziuka (Z-tect 3a nopehemwe nponopuuja, Ha HUBoOY 95%). Unak, HUC-oBe
OCH3MHCKE CTaHWIE Cy Mame u30op ucnutaHwka on 18-24 roauHa, HETO OCTAIUX
CTapOCHUX Tpyma, ca 68% y Toj TPyNH KOJH CYy Y MPETXOJHUX MIECT MECEIU TOCETHIIN
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HUC 6en3uncke cranune. McnutuBanu Bo3auu ca 25-34 roawHa HEIITO BHIE Oupajy
OMB (31%), nok ouu HajcTapuju (55-64 rox.) mame (20%).

Kana cy pernonu y nuramy, Ha UCTOM MUTaky O KOpHUIIhekhy OCH3MHCKUX CTaHUIA Y
nocineamux 6 Mecenu y OJHOCY Ha MOMEHAT Kaga je paheH YIUTHHK, IOCTOje
CTaTUCTHYKH 3Ha4ajHEe pa3nuke (Z-tecT 3a nopeheme npomnopiyja, Ha HUBOY 95%), anu
He kama cy y nutamy HUC-oe Oen3uncke cranune. C apyre crpane, ['asmpom je
3Ha4ajHO BUIIE N300p aHKeTHpaHux Bo3zada y LlenTpannoj Cpouju, kao u OMB, Hero y
om0 KoM apyrom peruony. Eko ce yemhe HaBoaum kao n300p aHKETHpPAHUX BO3aya ca
Jyra, ok Mol u Avia ucniuranuka ca Cesepa 3emibe (Tabemna 26).

Tabena 26: IIpuka3 oaroBopa Ha nutame (y %) — Koje cre cBe OCH3MHCKE CTaHUIIE
MOCETHIIN Y TIOCIIEbHX IIECT MECCIIH, IIPUKA3 ITpeMa peruoHruMa

Koje cre cBe OeH3MHCKE CTaHUIE

nocetunu |y nociuenmux mect | Cesep 3aman HenTap Jyr
Mecenu?

NIS Petrol 71.5% 69.5% 75.2% 70.6%
oMV 28.2% 18.2% 35.4%*1! 23.4%
Lukoil 21.9% 27.8% 17.5% 31.3%
Eko 8.7% 19.0% 23.8% 29.6%*
Gazprom 9.1% 12.1% 27.1%* 10.6%
Mol 20.1%* 13.4% 15.5% 4.4%
Knez petrol 10.3% 4.0% 6.5% 6.6%
Avia 10.9%* 1.3% 2.1% 0.4%

M3Bop: Brand tracking study 2018., NIS, o6pana ayropa

Kao mro je y xwumore3ama MHpeTIOCTaB/beHO, UMaMo mpBHu jaoka3 (Tabema 27.) —
kopumtheme Openaa Nisotec m OenszuHckux ctanuna HUC je y Be3u, o63upom 1a
3Ha4ajHO BUIlIE KOpUCHUIIM OpeHza nocehyje oBe OEH3MHCKE CTaHMIIE, HETO KOPUCHUIU
Apyrux Mapku. JpyruM peduma, JOCTYIMHOCT ofpeheHor OpeHa Mmo3uTHBHO yTHYE Ha
BETOBY KYIMOBUHY (Z-TecT 3a nopeljere nporopiimja, Ha HuBoy 95%).

Nako HUC Gen3uHcke cTaHuIle MMajy BUCOK IMPOLIEHAT MMOCETHONA, Tj. OHUX KOJU HX
roceTe O6ap jeTHOM y 6 MecelH, TO HHje HY>KHO U peJIOBHA MTOCETa, T€ C€ MOCTaBJba jOIII
JeIHO MHUTamke — KOjy OEH3MHCKY CTaHuIly Hajuerthe nmocehyjy.

1 * je y cBuM Tabenama obENEKEH CKOpP CTATHCTHYKU 3HAYAjHO APYTauMju OJl OCTAIIMX, HA HHBOY
3Ha4YajHOCTH 01 95%
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Tabena 27: Ilpuka3 oaroBopa Ha nutame (y %) — Koje cre cBe OeH3MHCKE CTaHUIE
MOCETHIIN Y TIOCIICABUX IIECT MECEIH, TIPUKa3 peMa Kopuihemy OpeH1a MOTOPHOT yiba

Koje «cre cBe OCH3WMHCKE CTaHUIIC Nisotec Ocramu
MOCETHIIN Y TIOCIICBHX MIECT MECCIIN? KOPUCHHIIN KOPUCHUIIH
NIS Petrol 85.2%* 71.2%
oMV 18.7% 27.5%
Lukoil 22.1% 26.4%
Eko 16.0% 22.0%
Gazprom 15.8% 15.8%
Mol 11.3% 14.7%
Knez petrol 8.3% 6.7%
Avia 3.9% 3.4%

W3sop: Brand tracking study 2018., NIS, o6pana aytopa

Ha rpaduxony 21. je mpukazaHo jga ckopo mosioBuHa (48%) aHkeTHMpaHHX BO3ada
nocehyje HUC Ilerpon penoBHo, 1ok kKoHKypeHunjy — OMB, Jlykomn u EKO nocehyje
penoBHo 1 ox 10 ankerupanux Bo3aua (rpadukonu 22, 23, 24). [Ipyre OeH3UHCKE
CTaHHIIC MMajy 3HauajHO Mambe PEIOBHUX roceTuiana — ['aznpom oenexu 4% peaoBHIX
nocerwiana, Mon 5% wuta. Takohe, rpadpukonn 14 — 21 yka3yjy ¥ Aa je peqoBHO
Kopuinheme cTaOWIHO W3 TOMMHE y TOAWHY, OJHOCHO Jia Cy HpPOMEHE Y HHUBOY
CTaTUCTHUKE Ipelke. JequHa nmpoMeHa 3a0enekeHa y OJHOCY Ha MPETXOJHM Tajiac je
cinyuaj Kues Ilerpona, koju y 2018. rogunu Oenexu naj y Opojy Bo3ada KOju HHXOBA
MpoJiajHa MecTa cMaTpajy OEH3MHCKUM CTaHMIlaMa Koje peAoBHO nocehyjy.
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I'paduxon 21: IIpuka3z onroopa Ha nutame (y %) — Kojy 6eH3uHcKy cTaHuily Hajuerthe

nocehyjere — Huc Ilerpon
W3Bop: Brand tracking study 2018., NIS
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I'paduxon 22: [Ipuka3 onroBopa Ha nutame (y %) — Kojy 6en3uncky cranuiy Hajuemnrhe
nocehyjere - OMB
W3sop: Brand tracking study 2018., NIS

N OMB u Jlykomn ox mouetka Brand tracking crymuje Gernexe crabuian mpoieHat
roceTuiala, Koju HaBoJie 1a UM je Taj OpeHa OEH3MHCKUX CTaHUIIa (a YeCTOo je TO YIpaBo
Y Ta je/lHa CTaHMIIA) TTITAaBHO MECTO 3a ToueHe ropusa — oko 10% Bo3aua.
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I'paduxon 23: [Ipuka3 onroBopa Ha nutame (y %) — Kojy 6eH3nHcky cTanuiy Hajuerrhe
nocehyjere - Jlykoun
N3Bop: Brand tracking study 2018., NIS
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I'paduxon 24: [Ipuka3 onroopa Ha nutame (y %) — Kojy 6eH3uncky ctanuiy Hajuerthe

nocehyjere - EKO
N3Bop: Brand tracking study 2018., NIS

Cmuaao OMB u Jlykown KymiiuMma, je ¥ TIOHaIamke Bo3ada koju Hajuenthe mocehyjy Exo
IyMITe — U3 TOAMHE Y rouHy mbux je 10-11%.
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I'paduxon 25: [Ipuka3z onroBopa Ha nutame (y %) — Kojy 6eH3uHCcKy cTaHuIly Hajuerthe
nocehyjere - ['azmpom
N3Bop: Brand tracking study 2018., NIS

VY cnyudajy T'aznmpoMoBuX OEH3MHCKHMX CTaHMIIA, MPUMETaH j€ pacT Kymana Koju cy
penoBHH, ca 1% y 2014. ronunu Ha 4% y 2018. rogunu. Mmajyhu y Buay sokanuje u
Opoj oBUX OEH3WHCKHMX CTaHWIA, KOHBEpP3Mja TMOBPEMEHUX Yy CTaJHE KyMIe je Ha
3a/10BOJbaBajyheM HUBOY.

VY 2018. 5% Bo3aua je HaBeno Aa Hajuemhe TOYM TOpUBO Ha Mosl OEH3WHCKUM
CTaHUIaMa, IIITO je CTa0MJIaH Y/1€0 U3 FOJIMHE Y TOAMHY.
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I'paduxon 26: [Ipuka3z onroBopa Ha nurtame (y %) — Kojy 6en3uncky cranuiy Hajuerrhe
nocehyjere - Mon
N3Bop: Brand tracking study 2018., NIS

Kues Ilerpon je no 2018. rogune 6uo y ¢asu pacrta, ca 1% y 2014. nocturao je 4% oHux
Koju Hajuenrhe mona3e Ha Te OeH3MHCKe cTaHulle, anu y 2018. roguHu Oenexxu maa Ha

2%. (rpadukon 27).
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I'paduxon 27: [Ipuka3z onroBopa Ha nutame (y %) — Kojy 6eH3uHcky cTanuiy Hajuernrhe
nocehyjere — Knez Petrol
N3Bop: Brand tracking study 2018., NIS
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I'paduxon 28: [Ipuka3 onroBopa Ha nutame (y %) — Kojy 6eH3uHcKy cTaHuily Hajuerthe
nocehyjere - Avia
W3zBop: Brand tracking study 2018., NIS
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U y cnydajy u3bopa OEH3MHCKE CTAaHHIIE KAao TJIaBHOT MECTa 3a TOYCHE rOpHBa HUje
JOBOJFHO TYMAayHTH CaMO YKYITHE pe3yiTare, Hero je 3a morpebe oBor pama Owmio
HEOIXO0/THO IPOBEPABATH KaKBO j€ PAaCcIOJIOKeHhEe Mel)y JkeHama, MiIaJjMa U CTapuMa, Kao
U KyNIMMa U OHHUX KOjU TO HUCY. Y Tabenu 28. je AaT mpuKa3 OJroBopa >keHa Bo3aua u
MYIIKUX BO3a4a.

Tabena 28: IIpuka3 oaroBopa Ha nurtame (y %) — Kojy OeH3UHCKY cTaHUIly Hajuyenihe
nocehyjere?, mpukas npema oy

Kojy 6eH3uHCKY cTaHHITYy
M XK

Hajuenthe mocehyjere? JITRaplte eHe
NIS Petrol 47.3% 49.8%
Lukoil 11.1% 8.4%
Eko 9.7% 10.7%
oMV 7.1% 10.9%
Mol 4.8% 4.1%
Gazprom 4.4% 4.1%
Knez Petrol 2.6% 0.9%
Avia 0.9% 0.6%
Euro Petrol 0.7% 0.6%
Petrol 0.3% 0.2%
Vuk Petrol 0.1% 0.1%
Danex Petrol 0.1% 0.0%
Euroluxpetrol ELP 0.0% 0.1%
YKynHo 100% 100%

N3Bop: Brand tracking study 2018., NIS, o6pana ayropa

[TocmaTpaHo mo moJly, HEMa CTAaTHCTHYKH 3Ha4yajHUX pasziuka (Z-tecT 3a nopeheme
npomopija, Ha HUBOY 95%), kanma je y muTamy penoBHO mocehuBame OCH3MHCKUX
cranuua. [lonoBuHa MyImikapana M jkeHa Bo3aya Hajuemhe toun ropuBo Ha HUC
Oen3uHCKMM cranuiama. Cieau JIykoms, Koju je Hewrto Buiie u3oop myinkapana (11%
HactipaMm 8%), Te EKO u OMB ca nemro Behom 3actynssenonthy mel)y xenama. (11%
Mel)y HCIIMTHBAaHUM JK€HaMa BO3auuMa).

Kana je n360p riiaBHe Mapke OEH3MHCKUX CTaHMIIA y TUTabY, Tj. OEH3UHCKE CTAaHHULIE KOje

ce Hajuemrhe KopucTe, Takohe HEMa CTATUCTUYKU 3HAYajHUX pas3iivka Mel)y Bozadnma
pazIuuuTe CTApPOCTH, IITO C€ MOXKE BUACTH Yy Tabenn 29.
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Tabena 29: IIpuka3 oaroBopa Ha nutame (y %) — Kojy 6eH3uHCKy cTaHully Hajuyemihe

nocehyjere?, mpuka3 mpeMa CTapoOCHUM rpynama

Kojy 6en3uncky cranuiy Hajuerthe |18 —24 |25—34 |35-44 (45 -54 |55 - 64
nocehyjere? roj. rO/I. TO/I. TO/I. TO/I.
NIS Petrol 46.0% | 48.8% | 48.7% | 49.7% | 45.5%
Lukoil 11.8% | 10.4% | 89% | 8.0% | 13.9%
Eko 10.0% | 9.7% | 10.5% | 9.6% | 10.3%
oMV 83% | 98% | 88% | 7.1% | 7.2%
Mol 3.0% | 53% | 47% | 48% | 4.2%
Gazprom 35% | 49% | 44% | 3.8% | 4.4%
Knez Petrol 1.8% | 1.4% | 22% | 2.7% | 2.2%
Avia 1.4% | 0.8% | 09% | 0.7% | 0.3%
Euro Petrol 08% | 1.0% | 0.5% | 0.2% | 1.1%
Petrol 0.1% | 0.2% | 0.2% | 0.3% | 0.7%
Vuk Petrol 0.0% | 0.0% | 0.1% | 0.1% | 0.1%
Danex Petrol 0.0% | 0.1% | 0.1% | 0.1% | 0.0%
Euroluxpetrol ELP 0.0% | 0.1% | 0.1% | 0.0% | 0.0%

W3sop: Brand tracking study 2018., NIS, o6paaa ayropa

Kana cy pervionun y nutamy ocToje CTaTUCTHUKY 3Ha4ajHe pasziuke (Z-Tect 3a nopehemwe
npomopiMja, Ha HUBoOY 95%), anu He kana cy y nutarby HUC-oBe GeH3MHCKE cTaHuUIe

(tabena 30).

TaGena 30: [Ipuka3 oarosopa Ha nutame (y %) — Kojy OeH3uHCKy cTanuiyy Hajuenthe

nocehyjere?, mpukas npema peruoHuMa

Cesep 3anan LlenTap Jyr
NIS Petrol 48.9% 48.7% 49.4% 44.9%
Lukoil 8.3% 11.9% 6.3% 14.6%*
Eko 3.7% 9.6% 11.6% 14.6%*
oMV 10.1% 6.2% 11.0% 6.5%
Mol 7.9%* 5.5% 4.1% 0.8%
Gazprom 0.9% 5.1% 6.9%* 3.1%
Knez Petrol 3.6% 1.5% 1.1% 2.8%
Avia 3.0%* 0.2% 0.4% 0.0%
Euro Petrol 2.0% 0.3% 0.7% 0.1%
Petrol 0.4% 0.3% 0.4% 0.1%
Vuk Petrol 0.0% 0.0% 0.3% 0.0%
Danex Petrol 0.0% 0.2% 0.0% 0.0%
Euroluxpetrol ELP 0.0% 0.2% 0.0% 0.0%

N3Bop: Brand tracking study 2018., NIS, obpana ayropa
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C npyre crpane, ['aznipom je 3HavajHO BuIe u3bop y Llentpannoj Cpouju, HETO y OMII0
KoM ApyroM pernony. Exo u JIykownn ce yenthe HaBojie kao Hajuenrhu n300p n300p jbyau
ca Jyra, noxk MOJI u ABua ucnuranuka ca CeBepa 3eMJbe.

VY Tabenu 31. ce Hanasu jou jeHa MOTBPAA XUMoTe3e Jia cy kopuiiheme Openaa Nisotec
u nocehuBame Mecra npojaje, mro cy HUC 6eH3uHCcKe cTanwuIe, y Kopelanuju, 003upom
Jla 3Ha4ajHO BuIile (Z-TecT 3a nopeheme mponopiiuja, Ha HUBoy 95%) Nisotec koprucHuka
oupa HVC GeH3MHCKe CTaHUIIE 3a CBOj€ ITABHO MECTO TOYCHa TOpUBa.

Tabena 31: [Ipuka3 oaroBopa Ha nutame (y %) — Kojy 6eH3uHCKy craHuily Hajuyemihe
nocehyjere?, mpuka3 nmpema Kopuirhemy OpeHaa MOTOPHOT yJba

Nisotec kopucHHUIH Ocrann

KOPUCHUIHA
NIS Petrol 66.7%* 45.8%
Lukoil 4.0% 11.6%*
Eko 2.8% 11.0%*
oMV 3.4% 8.5%
Mol 3.5% 5.5%
Gazprom 3.9% 4.1%
Knez Petrol 4.7% 1.9%
Avia 0.7% 0.8%
Euro Petrol 0.6% 0.8%
Petrol 0.0% 0.3%
Vuk Petrol 0.0% 0.1%
Danex Petrol 0.0% 0.1%
Euroluxpetrol ELP 0.7% 0.0%

N3Bop: Brand tracking study 2018., NIS, obpana ayropa

Jlasbe, joi jeHo Of BaXKHUX IMUTamka j€ MECTO KYMOBHMHE Ma3uBa, KOje MoKa3yje /a ce
HaBUKE TEIIKO Memajy. Hanme, Ha Tpadukony 29 je mpuka3aHo /1a ce ylIeo paamu Koje
MIPO/Iajy pe3epBHE JIE0BE, a y KOjUMa Ce KYIyjy U Ma31Ba HE MEHba, Tj. HA UCTOM j€ HUBOY
y CBa TpH IOCMaTpaHa Iepuoja, ogHocHo tanaca (W2, w4...do w7). C apyre ctpane,
temn ynmeHnna nqa HMC OeH3nWHCKe CTaHUIE YyCNEBajy JAa 3aap)Ke M OApIKE KYyIIIe
Ma3uBa, Ha HUBOY oko 20% (y mocnenmeM Tanacy, W7, 3abenexeno je 17% xymana
MasuBa Ha OEH3MHCKUM cTaHunama). Mnak, jacHo je na OeH3MHCKa CTaHUIlA, HAPOUUTO
HUC Tlerpon, nma moTeH#jai, ako HE 3a KYIOBHHY, OHJIa 3a HHGOPMHECAmHE O CBOJO]
MOHYAM Ma3WBa M jOIlI BayKHU]€ KapaKTepucTHKama mpousBoja. Takole, onrosopu Ha 0BO
MUTakbe WHUIMPA]Y U JOAAaTHA Pa3MaTpama, y CMUCIY MMOTPEOHUX aKTHBHOCTH Ja Ou ce
MpeBa3uILIa Oaprjepa BUCOKOT IMOBEPEHa Y ayTOCEPBHC U IMPOJABHHIIC ayTOIEIIOBA.
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I'pacdukon 29: [Ipuka3 onroBopa Ha nuTame (y %) - ['1e o6uuHO KymyjeTe Ma3uBa?
N3Bop: Brand tracking study 2018., NIS, o6pana aytopa

Kao mro cMo Buienu u paHuje, 3a JOKa3WBakE WM OIOBPraBambe XHIIOTE3a HUje
JOBOJPHO pa3yMeTH IIHPY CIWKY, Beh je MmoTpeOHO MpOoBEpUTH HITa ce aemiaBa mehy
pPa3IMYUATUM TOATpYIaMa UCIUTaHWKa. Tako, y Tabenmu 32, BUAMMO na paszinuke mehy
aHKETUPAaHUM MYILIKaplIuMa ¥ KeHaMa BO3auMMa I0CTOje Kaja je y MUTamby KyNOBHHA
Ma3uBa, Tj. MecTa e ce Ta KyNoBUHa ojBHja. Mako MMa OHUX jkeHa Koje cy o0pu
BO3a4M U MajCTOPHU, YMHU C€ Jla Cy UIaK CKJIOHHjE /1a UM HEKO MOHyAU nomoh, nmajyhu
y BUJY Jla 3HA4ajHO BUIIIE JK€Ha KYIMIOBUHY MOTOPHMX yJba 00aBJba y ayTOCEPBUCY, TIe
MMajy TOPIIKY ¥ TOMOh MajcTopa U APYrux crpy4yHux juma. C apyre ctpaHe, 3Ha4ajHO
BUIIE MyIIKapana KyIyje MOTOpPHa yJba y MpOJaBHHIIAMA ayToO JEJOBa, KOjU Ta
BEPOBATHO CaMOCTAIHO MEHajy WIH HOCE y ayTO CEpBUC W MPOMEHY yJba MPUI0JA]Y
PEeIOBHUM CEPBUCHUM aKTHUBHOCTHMA. Kaja cy y muTamy OCH3MHCKE CTaHUIIE, KA0 MECTO
KYIOBHHE Ma3UBa, jeTHAKO Cy M300p MyILIKapala 1 )keHa Koje CMO aHKeTHpasu, oko 18%.

Tabena 32: [Ipukas onroBopa Ha utame (y %) - ['1e 00uyHO Kymyjere Ma3uBa?, mpukas
npeMa 1oty

['e oOuyHO Kymyjere Ma3uBa’? Mymkapiuu | XKene
[IponaBHuIIA ayTO AETOBA 57.6%* 47.7%
AyTO cepBuC 23.3% 31.8%*
bensuncka cranuia 17.4% 18.2%
Cymnep/xunep MapKeT 0.9% 0.3%
Hpyro 0.8% 2.0%

N3Bop: Brand tracking study 2018., NIS, obpana ayropa

Kako je mpukazano y tabGenu 33, KylloBHE HaBUKE Ma3uBa C€ HE Pa3JIUKYjy MHOTO IO
reaepanyjama. Hajmmaha rpyma, ucnimranuim ox 18 no 24 roguHa ce 3Ha4ajHO PA3IUKY]y
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OJ1 OCTaNIMX y N300py MPOJAaBHUIIE ayTO JEJI0Ba — HAUME, HAKO j¢ U HbHMa OBO Hajuenihe
MecTo KynoBuHe (49%), 3HauajHO je Mame y mnopehemy ca OCTalUM CTapOCHUM
Kareropujama. MHTepecaHTHO je Ja oBa rpyma KyIyje Ma3uWBa BHIIE OJl OCTAIUX U Y
Xunepmapkeruma (2,3%). Kaga cy y nuramy OCH3MHCKE CTaHMIE, HCTIMTAaHULU 35-44
roJuHa Mamke OJ1 OCTAIMX 00aBJbajy KYOBHHY Ma3uBa Ha TOj Jokauuju, 14%, Hacmpam
CBHX JIPYTUX y3pacHHX IpyIma Koju cy oko 19%. Y 0Boj cTapocHOj TpymH, ¢ Apyre CTpaHe,
HEIITO BUIIE CE UJIE Y AyTO CEPBHUC IO Ma3HBO.

Tabena 33: [Ipukas onrosopa Ha nutame (y %) - ['ne oOuyHo Kynyjere Ma3uBa?, mpukas

IpeMa CTapOCHUM Tpyrama

['ne oOuuHO Kymyjere 18—-24 | 25-34 | 35-44 45-54 | 55-64
Ma3uBa’? rOJI. TOJI. TOJI. TOJI. rOJ.
ESIOOI;TH““ o 49.4% | 57.7% | 56.4% | 53.8% | 54.7%
AyTo cepBuc 25.8% 24.7% 27.5% 24.6% 24.1%
Bensuncka cranuna 19.7% 16.8% 14.3% 19.9% 19.1%
Cynep/xunep MapkeT 2.3% 0.3% 0.8% 0.8% 0.5%
Hpyro 2.8% 0.4% 1.0% 0.9% 1.6%

N3Bop: Brand tracking study 2018., NIS, o6pana ayropa

3a pa3nuky o1 n300pa OEH3MHCKE CTAHUIIE, KOja j€ YCIOBJbeHa reorpad)CKOM pacIioesioM
Tj. IPUCYCTBOM CTAaHHUIIA HA JIOKAJTUTETY, M300p MecTa KyIIOBUHE Ma3nBa ce HE pa3jIuKyje

PETrMOHAHO, ITO je MpUKa3aHo y Tabenu 34.

Tabena 34: [Ipukas onrosopa Ha mutame (y %) - ['1e o0uyHO Kymyjere Ma3uBa?, mpuka3s

IpeMa peruoHy

['ne 06uuHO KymyjeTe Ma3uBa? Cesep 3anan entap Jyr

ITponaBHuna ayTo aenosa 53.0% 54.5% 54.8% 58.4%
AyTO cepBHC 26.3% 23.2% 28.3% 24.0%
bensuncka cranuia 20.4% 19.0% 15.5% 15.8%
Cymnep/xumiep MapkeT 0.3% 1.8% 0.4% 0.2%
Hpyro 0.1% 1.5% 0.9% 1.7%

N3zBop: Brand tracking study 2018., NIS, o6pana aytopa

Kao mTto ce u MOTJIO PETIOCTaBUTH, IMOCTOj€ CTATHCTHYKHU 3HA4YajHE pa3iuke umehy
Nisotec KOpHUCHHKA U KOpPUCHHKA OCTaJIMX MapKdh Mas3uBa (Z-tecT 3a mnopeheme
npornopirja, Ha HUBoY 95%) kana je n300p MecTa KyloBHHE Ma3uBa y MUTakYy, 003UpPOM
na je NisoteCc yriaaBHoM um aucTpuOyupaM Kpo3 OeHsumHCKe cranuile. Hamme, kako je
npukaszaHno y Tabenu 35, unumo aa 6 ox 10 kopucHUKa APYrUX MapKu KyIyje Ma3uBO y
MpoJaBHUIIAMa ayTo JaenoBa, MOK TpehmHa Nisotec KOpPHCHHKA KyIlyjeé MasWBO Yy
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mpoJaBHUIIaMa ayTo jenoBa. CacBUM je CYNpOTHO Kaja je KylmOBHHAa Ha OEH3MHCKUM
CTaHMIIaMa Yy MUTaky - IOJOBMHA KopucHuKa Nisotec-a je ympaBo Tamo oOaBuia
KYIOBHHY, a HEIITO BUIIIE OJ] CBAKOT JECETOT KOPHUCHUKA IPYrHUX OpeHI0Ba.

U3 oBe Tabene (Tabena 35) ce Mory u3Byhu u joIn HEKH 3aKJbYUIlU — J]a IOCTOJU U3BECHO
npekianame y kopuithewy OpeHmoBa, Te 1a ce Nisotec Moke cMatpatu Jo0poM (1
penaTUBHO JOCTYIHOM) 3aMEHOM 3a (CKyIJba) MOTOpHa YyJba. JlocTymHocT Ha
OCH3MHCKUM CTaHHUIlaMa je KJby4YHa y CUTyaljaMa kajaa ce Bo3auu mojcehajy ma cy
npenuty onpeheHy KWIOMETpaKy | Jia je BpeMe 3a MPOMEHY W/WIN Kajia IPOBEPOM yiba
3aKJby4e J1a HEMajy JOBOJHHO, IMa Kyle Ha OCH3WHCKO] CTAaHWUIM M JIOMYHE/IO0NHU]Yy Y
MOTOp, & CBAKaKoO je& JOJaTHU CTUMYJTYC CBaKa IMPHIIUKA Y KOjOj BO3a4 OCETH OCH3HMHCKY
cranuny. Tama, ceM U3J0KEHOCTH MPOM3BOJAMMA, MOXe Hamhu M Ha HEKy O aKIuja
yHarnpelhema npoaje 1 HabaBUTH MOTOPHO yJb€ HAKO HHUje HEOIXOTHO TOT MOMEHTA.

Tabena 35: [Ipukas onrosopa Ha mutame (y %) - ['1e 00uyHO Kynyjere Ma3uBa?, mpHUKa3
npema Kopuihemy OpeH1a MOTOPHOT yJba

['me oOuyHO Kymyjere Ma3uBa’? Nisotec Ocranu
KOPHCHHIIN KOPHUCHUIN
[TponaBHuUIa ayTo JEnoBa 32 5% 58.30%%*
AyTo cepBHC 21.5% 25.9%
bensuncka cranuia 45.1%* 13.9%
Cymnep/xunep MapkeT 0.9% 0.7%
Hpyro 0.0% 1.3%

N3Bop: Brand tracking study 2018., NIS, obpana ayropa

Jlakie u Ha oBOM muTamy (TAe 0OMYHO KymyjeTe Ma3uBa?) ce moTBplyje 3aBucHoCT
JOCTYITHOCTH Ha O€H3WHCKUM CTaHHUIIaMa ca KymoBHHOM/KopHIlthemeM OpeHa.

Crnenehu mapamerap, Koju ce MepH Kpo3 Tajiace, je BaKaH Kako 3a KOMIIaHU]y U OM3HHC
Ma3uBa, TaKo M 3a 0Baj paa. Hanme, mo3naTtocT OpeHia ce y KOMIaHUjU U3jeHavdaBa ca
HBETOBOM CHAaroM, a CBAaKakO j€ HEH IPEAycloB, JOK je y CTpaTeIIKUM IHJbeBUMA
MOCTaBJbEH 1IMJb J1a C€ JOCTUTHE HUBO Heke onapehene mosHatoctu (55%). Iloznaroct
Hekor OpeHja je 0a3a 3a Jajbu HETOB Pa3Boj (KyMmoBWHA, KOpUIITNEHE, 3a10BOJHCTBO,
Iperopyka...). YIpaBo 3aTo je BaKHa U 3a 0Baj paJ, jep je OCHOBA 3a MOYETaK Mepema
e(pUKAaCHOCTH, OJHOCHO YTHI[aja HWHTETPUCAHMX MAapKEeTUHI KOMYHHKallMja Ha
MO3UITMOHUPAHE, OHOCHO MO3UIH]y OpeHa.

Hajnpenosuarssusuje je Castrol motopro yibe (rpadukon 30), koje 82% Bo3aya HaBOIU

Jla 1o3Haje. Y OJHOCY Ha IMpPETXOJHE Tajace, OBaj MpOLEHAT Bapupa y IpaHUIlaMa
CTAaTUCTUYKE TPEIKe, Te MOKeMO pehu 1a HeMa MpoMeHa.
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I'papuxon 30: Ilpuxa3 oxarosopa Ha nutame (y %) - Koje mapke MaszuBa ca jucte
no3Hajere?- Castrol
N3Bop: Brand tracking study 2018., NIS

Creneha mapka MOTOpPHHX yJiba mipeMa mo3HatocTH je Shell, koja je mo3unara Buie ox 2/3
BO3aua, TayHuje 68% y 2018. rogunu., TO je npuka3aHo Ha rpa¢pukony 31.
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I'padmkon 31: Ilpuka3 omroBopa Ha murame (y %) - Koje mMapke ma3mBa ca JicTe

no3Hajere? - Shell
N3Bop: Brand tracking study 2018., NIS

Cnemu Ontuma Mogprua, ca 66% Bo3ada Koju OBY MapKy Mmo3Hajy (rpadukon 32), mro
j€ HajJHIKM HUBO TO3HATOCTH OBe Mapke oj kama xommanuja HUC cmpoBomgm oBo

UCTPAKUBAE.

Ha rpadukonnma 33 u 34 cy npukaszanu HuBoM mo3HaTtoctH MobOun u Galax mapku
MOTOPHHUX yJba — 64% u 57% y 2018. ronuHu.
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I'papuxon 32: Ilpuxa3 oxarosopa Ha nutame (y %) - Koje mapke maszuBa ca jucte

no3Hajere? — Optima Modrica
W3Bop: Brand tracking study 2018., NIS

100

80

61 64

60
40

20

Mobil

m2014 ®m2015 m2016 m2017 = 2018

I'papuxon 33: Ilpuxa3 oarosopa Ha nutame (y %) - Koje mapke MaszuBa ca jucte
no3Hajete? - MoOun
N3Bop: Brand tracking study 2018., NIS
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I'paduxon 34: Ilpuxa3 oxarosopa Ha nutame (y %) - Koje mapke masuBa ca jimcre
no3Hajete? - Galax
N3Bop: Brand tracking study 2018., NIS
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Kana je y mutamy nozunaroct mapke Nisotec, u3 tanaca y tanac ona pacte. Hemrro Buiire
O]l TIOJIOBUHE aHKETHPAHUX BO3aya je YIO3HaTa ca OBOM MapKOM. Y TOCIEHmE TPH
roJIMHE Taj OpOj ACIMMHYHO Bapupa, JOK j€ Yy MEPHOIY Mpe TOra, U3 TOJMHE Y TOJAUHY
OenesxeH 3HauyajaH mopact — ca 35%, na 40%, nma Ha 50% mo 55% y 2018. roauHu.
YumeHHIIa je /1a je pacT YCHOpEeH, ajy NOTeHIIMjaja joul yBeK uMa, uMajyhu y Buay aa
oko 70% anketupanux Bo3ada nocehyje 6ensuncke cranuie HUC nerpona.
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I'padukon 35: Ilpuka3 oxroopa Ha mutame (y %) - Koje mMapke MasmBa ca Jmcre
nosuajete? — Nisotec
W3Bop: Brand tracking study 2018., NIS

CnuvaH yCIoH BUCHMHE TIapaMeTpa MO3HATOCTH Heke Mapke Oenesku u Total — ca 35% y
2014. ronuau xaga je HUC moveo ca Open cryaujom, 1o mosioBuHe y 2016. roauam, T/1e
je u cam, 1j. y 2018. rongunu (rpadukon 36).
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I'padukon 36: Ilpuka3 oxroopa Ha mutame (y %) - Koje mMapke MasmBa ca Jmcre
no3Hajere? - Total
N3Bop: Brand tracking study 2018., NIS
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Ha rpajukony 37. je mpukazana no3HatocT Jlykous Mmapke MOTOPHOT yJba. Y OJHOCY Ha
ocTtajie Mapke, TO je HaJHIKU pe3yiTar, ma MoxkeMo pehu aa camo 40% 3Ha 1a oBa Mapka
MOTOPHOT YJba IOCTOjH.
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I'padukon 37: Ilpuka3 onroBopa Ha mutame (y %) - Koje mapke MasuBa ca iucre
no3uajere? - Lukoil
W3Bop: Brand tracking study 2018., NIS

Wwmajyhu y Buy KOHTUHYHMpPaHU HAIllpeIaKk, U Ha/laCBe UCIYHEHmhe [uJba O pacty Opoja
BO3a4a KOjU MM03Hajy 0Baj OpeH I, Kao U YMILEHUILY Ja j€ TOME IPETXO0/IHIa KOMYHUKAIja
(ma ¥ MHTErpUcaHa), MOKe ce 3aK/bYYHTH J1a KOMYHUKAIMje UMajy YTHULa] Ha [I03HATOCT
OpeHIa, a THME M Ha FETOBO TO3UIIHOHNUPAE.

O063upoM Ja je peanu3oBaHa KOMYHHUKAIIHMja ca acCTeKTa KOMITaHU]e, TPOIIKOBA U APYTUX
pecypca, 6mna epukacHa, a Hu e(heKTH y BUJIY IPOJATUX KOJIMUYWHA HUCY U30CTANIH, a U3
pesyiTata BUIUMO Ja j€ BWINE BO3ada KOjU TO3HA)y OpeHja, TMMe je Xumore3a -
EdukacHe wuHTErpricaHe MapKETUHI KOMYHHMKAaldje T[O3UTUBHO yTHYy Ha
MO3UITMOHHpake OpeH1a — moTBpheHa.

W nasme y motpasu 3a 00JbUM pa3yMeBameM, TParaMmo 3a pasiukama Mely pasiunuutum
noarpynama. Tabena 36, mokasyje fa Cy aHKeTHpaHH MYILIKHA BO3a4d BUIIIE YIIO3HATH ca
KaTeropujoM MOTOPHHUX YJba, 003MPOM Ja Cy 3a0esexeHe 3HayajHe pasnuke (Z-TecT 3a
nopeheme mponopiuja, Ha HUBOY 95%) y mo3HaBamwy cBake ojf Mapku. MIHTepecaHTHO je
na je penocien UCTH U Mehy mymkapiuma u mel)y :eHama — OpeH] KOju je Ha MPBOM
MECTY TI0 MO3HATOCTH j€ MPBHM M KOJ jexHor u kox apyror nojia (Castrol). ¥V cayuajy
Nisotec-a 59% ankeTupaHux Myinkapaia u 39% aHKEeTHpaHHX jKE€Ha MO3Haje OBy MapKy
MOTOPHUX yJba.
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TabGena 36: Ilpuka3 onroBopa Ha mutame (y %) - Koje mapke masuBa ca nucre

Mo3HajeTe?, MpUKa3 rpema Moy

Koje mapke Ma3uBa ca TucTe

HosHajeTe? Myumkapuu Kene
Castrol 84.9%* 70.5%
Shell 71.0%* 53.1%
Optima-Modrica 71.2%* 51.4%
Mobil 68.3%* 48.2%
Galax 61.7%* 43.2%
Nisotec 59.4%* 38.7%
Total 55.9%* 35.4%
Luk oil 43.8%* 28.5%
MOL 32.6%* 21.8%
Texaco 31.8%* 15.0%
Fenix-FAM Krusevac 30.8%* 13.0%
Prista oil 11.3%* 5.3%
Hujenna 0.7% 2.5%

N3Bop: Brand tracking study 2018., NIS, o6pana aytopa

[To3naBame OpeHIOBA MOTOPHUX yJba Ce pa3imKyje Mehy rerepanujama — Hajmiahu cy
TeHEpATHO Mamke yIo3HaTH ca OpeHgoBuMa Hero crapuju. (Tabena 37).

Tabena 37: Ilpuka3 onroBopa Ha mutame (y %) - Koje mapke ma3uBa ca nucre

no3Hajere?, MpHUKa3 MpemMa CTapoOCHUM rpyrnama

Koje mapke Masiba | g o4 | 55 34 | 35_44 | 45-54 | 55-64
ca JJucTe mo3Hajere?

TOI. TOI. TOa. rona. TOoa.
Castrol 71.7%* | 80.8% 84.5% 82.5% 80.8%
Shell 57.5%* | 66.9% 68.7% 68.4% 65.2%
Optima-Modrica 53.7% | 57.4% 68.5% 712% | 73.9%*
Mobil 56.4% | 66.7% 64.9% 62.2% 61.8%
Galax 443%* | 52.2% 58.3% 60.3% 63.3%
Nisotec 556% | 550% | 58.9% | 56.0% | 455%
Total 49.0% | 52.2% 53.1% 49.9% 48.3%
Luk oil 39.7% | 40.5% 41.0% 38.9% 39.6%
MOL 249% | 29.5% 31.5% 30.1% 30.3%
Texaco 16.7%* | 25.6% 28.4% 29.9% 31.3%
Fenix-FAM 16.9% | 21.8% 29.3% 28.3% 30.4%
Krusevac
Prista oil 8.4% 9.3% 11.1% 8.7% 10.7%
Hujenna 3.6% 0.9% 0.7% 1.2% 1.0%
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N3Bop: Brand tracking study 2018., NIS, obpana ayropa
Taj ja3 je jom yo4wbHMBHjU KOJ OpeHJOBa KOjHU Cy CTapH, paHUjUX TOJIMHA YECTO
KopuInheHu, 0K ce caJl peTKO OrJjiaiiaBajy, kao mto ¢y Ontuma Moapuya win Galax.

C npyre ctpane, kaaa je y nutamy Nisotec, Tux pasnauka Hema (Z-TecT 3a mopeleme
poropirja, Ha HUBoy 95%), Tj. MO3HATOCT OBE MapKe j€ UCTa Y CBaKOj CTAPOCHO] TPYIIH.
Ha oBoM MecTy ©Mamo | jouI jeaH A0Ka3 o0 e(pUKaCHUM MapKeTHHT KOMYHHUKAIlHjaMma,
003UpOM J1a je HUBO TIO3HATOCTH HCTOT, BUCOKOT, HHBOA Yy CBHM CTapOCHUM
kareropujama. O03UpOM J1a Ce CTapOCHE IPyIe Pa3NIMKYjy y KOH3YMHpamy Meluja, H 1a
ce U3 TOT pasjiora MpaBH Mellja MUKC MpuiiaroheH u HameweH oapeheHoj rpynu, a na
pe3yaTar HHje H30CTa0, MOXE C€ 3aK/byUYUTH Ja Cy HWHTETPHCAaHE MAapKETHHT
KOMYHHKAIIHje ypaauiie ocao, OHOCHO Jia cy Omie eprKacHe y UCTTYIHEHY IHIbA.

[TocmarpaHo 1Mo peruoHrMa, HeMa MHOTO 3HauajHuX pasiuka (tadena 38). Shell je mapka
KOJy Y HajMamOj MEpH I03Hajy Bo3auu u3 3amagHe Cpobuje, 61%, a caudHO je U ca
Texaco, ckopo aymio Mamu Opoj aHKETHpAaHMX BO3aya IPETO3Haje OBY MapKy y
Hentpannoj Cpbuju. Illto ce Pennkc-a tuue 6osbe nponazu y LlentpanHoj u JyxHoj
Cp6uju. Nisotec nma cTabuIHy MO3UIHjy Y cBakoM o] perrona (ox 52% y LleHTpanHoj
CpO6uju u Cesepy, 10 60% Ha Jyry).

Tabena 38: Ilpuka3 omroBopa Ha mutame (y %) - Koje mapke masuBa ca nmcre
Mo3HajeTe?, MpUKa3 MpemMa peruoHuMa

5(());; ;j:f:: Mas3uBa ca JIUCTC CeBep 3anaz{ I_IeHTap Jyr

Castrol 79.6% 81.1% 85.1% 78.9%
Shell 71.4% 60.7%* 70.7% 65.7%
Optima-Modrica 60.4% 69.4% 67.9% 65.3%
Mobil 62.7% 64.3% 61.4% 64.9%
Galax 53.4% 56.8% 60.2% 57.2%
Nisotec 52.0% 53.1% 51.9% 60.6%
Total 48.5% 46.6% 52.8% 56.2%
Luk oil 41.1% 36.8% 43.7% 39.2%
MOL 30.6% 29.8% 33.5% 25.5%
Texaco 31.9% 18.8%* 32.7% 30.3%
Fenix-FAM Krusevac 12.2% 32.6%* 16.5% 41.2%*
Prista oil 5.3% 9.9% 12.7% 10.2%
Hujenan 1.9% 1.1% 1.4% 0.5%

N3Bop: Brand tracking study 2018., NIS, obpana aytopa
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Tabena 39: Ilpuka3 onroBopa Ha mnutame (y %) - Koje mapke ma3uBa ca nucre

no3HajeTe?, MpuKa3 rnpema Kopuinhemy OpeHia MOTOPHOT yJba

Nisotec Ocramu
KOPHUCHHUIIHN KOPUCHUIHA

Castrol 76.3% 82.1%
Shell 58.9% 67.6%
Optima-Modrica 66.2% 66.4%
Mobil 64.9% 63.2%
Galax 59.8% 56.8%
Nisotec 100.0%* 48.2%
Total 39.4% 52.4%*
Luk oil 42.1% 39.7%
MOL 27.6% 30.2%
Texaco 27.1% 27.8%
Fenix-FAM Krusevac 28.2% 26.2%
Prista oil 6.1% 10.3%
Hujenan 0.0% 1.3%

N3Bop: Brand tracking study 2018., NIS, o6pana aytopa

Kana ce y3my y 003up kopuchuiu Nisotec-a u Apyrux mapku (Tabena 39), jacHo je aa je
no3HatocT Mmely kopucHunuma Buma (100%) Hero mehy ocranmuma (48.2%). C npyre
CTpaHe MO3HATOCT Apyrux Mapku Melyy NiSotec kopucHUIMMA HIje 3HAYajHO Pa3IuInTa,
ceM y ciyyajy Total, koju je 3Ha4ajHO BHIIIE TO3HAT OCTAIUMA.
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I'padukon 38: Ilpuka3z oxroBopa Ha mutame (y %) - Kojy mMapky MOTOpHHX yiba
Hajuenrhe kopucture? - Castrol
W3Bop: Brand tracking study 2018., NIS

Kana je y nutamy xopuiihewme MOTOPHUX yJba, NMPUKa3aHO Ha rpadukoHuma 38-49,
YEeTBPTUHA MCIMUTAHUX Bo3ada kopuctu Castrol. Nisotec, Ontuma Moapuua, Mobwuu,

Totan umajy oko 10% koprcHuka cBaku. OBe ToAnMHE APYTY MO3uIH]y 3a3y3uma Nisotec,
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ca 12%, GenexxuBIIM KOHCTAHTaH pacT o] rmodeTka cryauje, oa 2014, ma je tako 3a 4
roJMHe ayIIkupaHa 0a3a penoBHuX Kynana (rpadukon 39). MMajyhu y BUay BO3HHM MapK,
MM W aKTUBHOCTH KOHKYPEHIIHMj€, Tj. YBe3aHOCT oapeheHux OpeHmoBa ayroMoOwmiia u
MOTOpPHHUX yJba, pe3yaTatu koje octBapyje Nisotec cy Bpennu xBaie. Mmak, moctoju
onpehenn morenmyjan y 6ossem kopunihewy nocerwinana HUC Tlerpon GeH3MHCKHX
CTaHMIIa, T¢ Mo3HaBaona came Mapke Nisotec.

100
80
60
40

20 g 7 9 10 12
0 — e

Nisotec
m2014 w2015 ®™2016 m2017 2018
I'padukon 39: Ilpuxa3z oxroBopa Ha mutame (y %) - Kojy mapky MOTOpHHX yiba

Hajuenihe kopucture?- Nisotec
W3zBop: Brand tracking study 2018., NIS

OnTtuma Monpuya ryou Ha peleBaHTHOCTH — U3 TOJIMHE Y TOJIMHY I'yOu map NpOLEHTHUX
noeHa, mna je tako y 2014. 16% Bo3aua KOpUCTUIIO OBY MapKy MOTOPHHUX YJba, Ja Ou
YeTHPH ToJIMHE KacHuje Taj mporeHat 6uo 10%. (I'padukon 40).
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I'papuxon 40: Ilpuka3z omroropa Ha murtame (y %) - Kojy mMapky MOTOpHHX yiba
Hajuemthe kopuctute? Optima Modrica
N3zBop: Brand tracking study 2018., NIS
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Kao u Onrruma Mozapuua, Mobil ryou penoBre kopucHuke (rpadukon 41), anmu unak je
oBaj rmaj Hemro onaxku. Y 2018. roguau 6enexu 9% penoBHUX Kynana, 10K ux je y 2014.
roanuu ouino 13%.
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I'padukon 41: Ilpuxa3z onroBopa Ha mutame (y %) - Kojy mapky MoTOpHHX yiba

Hajuenihe kopucture? — Mobil
N3Bop: Brand tracking study 2018., NIS

Cmuuno Nisotec-u, u Total ocBaja kymie, ca 3% y 2014. rogunau, goctmwke 9% y 2017.
TOJIMHU U 3aJip)KaBa Taj Opoj peaoBHUX KopucHuKa 1 'y 2018. ronunu (rpadukon 42).
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I'papuxon 42: Ilpuka3z oarosopa Ha murtame (y %) - Kojy mMapky MOTOpHHX yiba
Hajuenrhe xopucrure? - Total
N3Bop: Brand tracking study 2018., NIS

Shell, macynpor onnm OpeHmoBHMa KOjUMa pacTe WM omajaa Opoj peJOBHUX Kyralla,
oJIprKaBa CBOjy Mo3HIHjy Ha cTabmiuux 7%. (I'padukon 43).
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I'papuxon 43: Ilpuka3z oaroropa Ha murtame (y %) - Kojy mapky MOTOpHHX yiba
najuenthe kopucrure? - Shell
W3Bop: Brand tracking study 2018., NIS

Ha rpadukony 44. npukasas je pe3yinrat Mmapke MOTOpHOT yiba Galax. Uunu ce aa je oBa
MapKa umajia Hekux rpodiema y 2015. roauHu, ajnu U J1a UX je mpeBasulilia, 003upoM J1a
y 2018. rogunau goctmke 7% peaoBHUX KOPHUCHHUKA.
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I'papuxon 44: Ilpuka3z oarosopa Ha mutame (y %) - Kojy mMapky MOTOpHHX yiba
Hajuerthe kopuctute? - Galax
N3Bop: Brand tracking study 2018., NIS

Jlykoun MMa ciMyaH MOCIOBHHM Mojen kao u NISOteC, oJHOCHO U TO je Mapka Koja ce
po/iaje Ha OEH3MHCKUM CTaHHIaMa, ali 003UPOM Ha Mamy MOKPUBEHOCT U MamHu Opoj
OCH3MHCKUX CTAaHWIIA, UMa pe3yaTaT Koju uMa. Ha rpadukony 45. Bugumo mga y 2018.
ronuan Oenexu 4% pEeNoOBHHUX Kylalla M J1a je Taj pe3yiaTaT CTa0WiIaH U3 TOJAWHE Y
TOJIUHY.
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I'padukon 45: Ilpuka3z onroBopa Ha mutame (y %) - Kojy mapky MOTOpHHX yiba

Hajuenihe kopucture? - Lukoil
N3Bop: Brand tracking study 2018., NIS

Kana je y muramy Fenix Fam Krusevac u Ty je cutyaruja crabwiHa, anu je Oa3za

PEIOBHUX KyIala penaTuBHO HUcka — cBera 2%. (I'padukon 46).
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I'papuxon 46: Ilpuka3z oarosopa Ha mutame (y %) - Kojy mMapky MOTOpHHX yiba

Hajuerthe kopuctute? — Fenix Fam Krusevac
N3Bop: Brand tracking study 2018., NIS
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I'padukon 47: Ilpuxa3z onroBopa Ha mutame (y %) - Kojy mapky MoTOpHHX yiba
Hajuenihe kopucture? - Mol
N3Bop: Brand tracking study 2018., NIS

Takohe, u Mol u Texaco, kao u Fenix Fam Krusevac, octBapyjy craOuiaH, pelaTHBHO
HU3aK pe3yyiTaT — HeMa POMEHA U3 TOJIMHE y TonuHy (rpadukonu 47 u 48).
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I'paduxon 48: Ilpuka3z oaroropa Ha murtame (y %) - Kojy mMapky MOTOpHHX yiba
Hajyemrhe kopucture? - Texaco
W3Bop: Brand tracking study 2018., NIS

[lopen oBHMX HaBeIEHHMX, UMa M JIPYTUX MapKd MOTOPHUX YJba, KOj€ I0je€AMHAYHO
OCTBapyjy HUCKE pe3yJiTaTe, aly 3ajeJHO YMHE UMAaK BeJIUKU Aeo TpxkumTa. Hanme, y
2018. roauHu, Kako je mpukasaHo Ha rpadukony 49, npyre mapke unHe 10% Tpxuiira
MOTOpPHHUX yJba, U ca OJlarMM OCLWJIalljamMa Kpo3 BpeMe, TO OCTBapyjy U o kazna Huc
IIpaTH JelIaBamkba Ha TPXKUIITY Ma3uBa KPO3 UCTPaKUBAKE TP/KULITA.
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I'padukon 49: Ilpuka3z onroBopa Ha mutame (y %) - Kojy mapky MOTOpHHX yiba
Hajuenthe kopucture? — Druge marke
N3Bop: Brand tracking study 2018., NIS

Kopumheme Mapke MOTOPHOT yJba HUjE YCIIOBJBEHO ITOJIOM HH T'OJJMHAMa BO3ada, ITO je&
JIOHEKJIC Pa3yMJbHBO, OO3MPOM Ja je THUIl U MOJIE] ayTOMOOWJIa OHO IITO Taj U300p
ycnobaBa (Tabene 40 u 41). Kako y TtaGenama MOXXEMO BHIETH, PE3yITaTH CY
MOMPUINYHO OJTUCKH, TE Kajia OU ce paJuiio 3a0KpyKHBame 0e3 Ae1nMana CKopo 01 oumm

HACHTUYHU.

Tabena 40: [Tpukas oaroropa Ha utame (y %) - Kojy Mapky MOTOpHUX yJba Hajuenrhe

KOpHCTUTE?, IPUKA3 pemMa Moy

Koj MapK MOTOPHOT Tha

KOIJ)ZICTI/ITG Ifaj}tllemhe? ’ ’ Mynkaprin Kete
Castrol 24.9% 22.3%
Nisotec 11.8% 12.0%
Optima-Modrica 10.2% 10.8%
Mobil 9.0% 9.4%
Total 8.8% 8.6%
Shell 6.6% 8.4%
Galax 6.6% 6.8%
Luk oil 3.8% 4.4%
Fenix-FAM Krusevac 2.2% 2.4%
MOL 1.9% 1.9%
Texaco 0.6% 1.3%
Prista oil 0.2% 0.4%
Jpyre 11.0% 6.1%
Hujenna 2.3% 5.1%

N3Bop: Brand tracking study 2018., NIS, obpana aytopa
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Tabena 41: [Ipuka3 ogrosopa Ha nutame (y %) - Kojy Mmapky MoTopHUX yJba Hajuenthe
KOpUCTHUTE?, IPUKA3 IIpeMa CTApOCHUM KaTeropujama

Kojy mapiy MOTOPHOT | 10 50 | 55 34 | 35_44 | 45-54 | 55_64
yJba KOPUCTHUTE

Hajqemhe? Tono. Tono. ron. rona. rona.
Castrol 23.9% | 25.6% | 275% | 22.8% | 20.3%
Nisotec 114% | 11.8% | 135% | 9.7% | 12.6%
Optima-Modrica 103% | 6.9% 9.6% | 12.0% | 13.8%
Mobil 7.0% 9.6% | 106% | 85% 8.0%
Total 82% | 108% | 88% 9.7% 5.4%
Shell 7.6% 7.3% 6.7% 7.2% 6.8%
Galax 6.6% 6.4% 3.3% 8.4% 9.2%
Luk oil 9.1% 5.2% 2.7% 2.8% 3.1%
Fenix-FAM Krusevac 2.0% 1.6% 2.6% 2.7% 2.3%
MOL 0.7% 1.8% 2.4% 1.4% 2.3%
Texaco 0.3% 0.2% 0.8% 1.6% 0.7%
Prista oil 0.0% 0.3% 0.2% 0.0% 0.5%
Tipyre 8.8% 9.5% 88% | 10.6% | 11.0%
Hujenna 41% 3.0% 2.5% 2.5% 3.9%

N3Bop: Brand tracking study 2018., NIS, o6pana ayropa

TaGena 42: [1puka3 oarosopa Ha nutame (y %) - Kojy Mapky MOTOpHUX yJba Hajuerhe
KOpUCTHUTE?, IPUKA3 IpeMa pernoHuMa

KO' MAapKy MOTOPHOT YJba

KOS)iCTI/Ill?C ?{ajqemge? ’ Ceep Sanay Herrrap Iyr
Castrol 25.9% 24.9% 24.9% 21.3%
Nisotec 9.8% 12.6% 9.7% 15.0%
Optima-Modrica 12.6% 11.5% 9.1% 8.6%
Mobil 8.9% 10.0% 7.0% 10.3%
Total 8.7% 7.0% 10.8% 8.9%
Shell 8.7% 5.9% 8.3% 5.9%
Galax 4.6% 5.9% 7.9% 7.8%
Luk ol 3.6% 3.4% 4.8% 4.0%
Fenix-FAM Krusevac 0.1% 5.5%* 0.2% 2.1%
MOL 4.0% 0.8% 2.5% 0.9%
Texaco 0.9% 0.3% 1.7% 0.3%
Prista oil 0.4% 0.4% 0.1% 0.0%
Hpyre 9.2% 7.9% 9.5% 13.2%
Hujenna 2.5% 3.9% 3.7% 1.7%

N3Bop: Brand tracking study 2018., NIS, obpana ayropa
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CratucTuyky 3Ha4ajHa pasiuka (Z-tect 3a mopeheme mpormopiija, Ha HUBOY 95%) y
kopuiihemy MOTOPHHX yJba je 3abenexena y ciaydajy Fenix-FAM Krusevac, koju ce
3Ha4YajHO BHIIE KOPUCTH y peruony 3amajn (Tabena 42). Mely apyrum mMapkama Hema
3HavajHuX pasnuka. [llto ce Nisotec-a Tuue, HajBuILE ce KOPUCTH Ha Jyry, anu HU Ta
pa3nuKa HHje 3HaYajHa.

[Topen mo3HaBama Mapku M Kopuihemba MOTOPHHUX yJba, OBa CTyAMja Takohe mpatu u
paszyiore Koju Cy BO3a4MMa BaXHM TNPHIMKOM JIOHOLICHA OJIYKE O KYHNOBUHH U
Kopuinhewy MapKi MOTOPHHX yJsba. Ha rpadukony 50 BuauMo na y mocneameM Tanacy,
Ha MPBOM MECTY MpernopyKa MeXaHnyapa ¥ KBJIUTET MOTOPHHX YJba, CIIEAN MpPEropyKa
Ha OCH3MHCKO] CTaHUIIM, T€ MapKa MOTOPHOT YJba.

Takohe, Ha ucrom rpadukony (rpadpuxon 50) cy mpukazaHu pe3ynraTd Kpo3 BpeMe
(Tamace), KOju TIOKa3yjy pacT yTUIlaja IieHe, KBAIUTETA U MPEIopyKe MexaHnndapa. YuHu
Ce J1a KOPUCHUIM MOpajy J1a Oyy CHTYpHH Ja je BUX0B H300p HajOOJBH 32 lbUXOB ayTO
y OKBHpY Oy1ieTa KojuM pacrnoniaxy. Jla Ou ce y ayro cumana oapelhena Mmapka MOTOPHOT
yJba, BXKHO j€ /1a je Ta MapKa KBAJIUTETHA, a J]a je MPEnopyyyje MajcTop KOju OJp:KaBa
ayto. lHTepecanTHO je Takole /1a, MaKo Ha METOM MECTY TI0 BaKHOCTH, pacTe 3HA4aj U
oIJIalllaBamka — YMHU CE JIa IOCTOjH MOBEpehe y opeheHe KaHaie KOMyHHKAIIUje, C jeIHe
CTpaHe, aJii ¥ Jla Cy KOPUCHHUIIY OTBOPSHH 32 HOBE MH(OPMAIIHje ca APYyre CTPaHe.
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I'paduxon 50: Ilpuka3 onrosopa Ha nutame (y %) — Kojum nzBopuma uHpopmucama
HajBUILIE BepyjeTe Kaja je y MUTamky n300p Mapke MOTOPHOT yJba?
N3zBop: Brand tracking study 2018., NIS

Kana je moBepeme y paznuuute u3Bope MHPOPMHUCAHa O MOTOPHUM yJbUMa y MUTabY
(Tabena 43) MymKapiy 1 )K€HEe BO3a4yH KOjH Cy aHKETHPAHHU Ce HE PA3JIMKYjy IO CBUM
KPUTEPHjyMUMa, OCHM Y jeJHOM — MYIIKapIH Ce OCIamkajy Ha KBAIUTET MOTOPHOT YyJba
3HAuYajHO BHILIE HEro keHe (Z-TecT 3a mopeheme mpomnopuuja, Ha HUBOY 95%). OHu
Takole BHIlIE HaBOJIE IIEHY U MapKy MOTOPHOT yJba, ajld Ta pa3jiuKa HHUje 3Ha4ajHa.
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Tabena 43: Ilpuka3z oaroopa Ha nurtame (y %) — Kojum usBopuma uHpopmucama
HajBHIIIC BepyjeTe KaJia je y MUTamby U300p MapKe MOTOPHOT yJba?, MPUKa3 MpeMa Moy

Kojum wu3Bopuma wuHpOpMucama HajBHUILE

BepyjeTe Kaja je y muTamy wu300p Mapke | Mymkapim Kene
MOTOPHOT yJba?

KBanuTteT MOTOpHOT yJba 56.1%* 42.7%
[Ipenopyka Mexanuuapa/cepBuca 49.2% 50.1%
Llena 30.5% 23.7%
[Ipenopyka mpujarespa 17.4% 17.7%
Jlokamuja MecTa Koje mpojiaje MOTOPHO YJbe 14.8% 14.0%
Mapka MOTOpPHOT yJba 13.6% 8.8%
[Tpenopyka 3amnocieHux Ha OEH3UHCKO] CTAaHUIIH 5.1% 7.3%
Pexnama 0.8% 2.1%
Hpyro 0.8% 1.5%

N3Bop: Brand tracking study 2018., NIS, o6pana ayropa

HNako ce HeKe pa3iiike mpemMa roJiuHaMa Mory ouekuBatu (tadesa 44), OHMX CTaTHCTUYKA
3HauYajHUX HeMa (Z-TecT 3a nopehemwe mpomnopiirja, Ha HUBOy 95%). Moxe ce pehu na je
HajcTapHja Tpyla aHKETHPAaHUX BO3aya CKJIOHHja Ja OMpa MapKy MOTOPHOT yjba IpemMa
LIEHH, JIOKAIMjH T1a U Ja IPErnopyIy MnpojaBaia Ha OCH3MHCKO] CTAaHMIIM BHIIE BEpYje,
aJy BUIIE KAO TEHCHIIM]ja, a HE Ka0 3aMCTa U3MEPEeHa pa3iivKa.

Tabemna 44: Tlpuka3z onroBopa Ha nutame (y %) — Kojum m3Bopuma uHdopMucama
HajBUINE BepyjeTe Kaja je y MHUTamky M300p Mapke MOTOPHOT yJpa?, MpHKa3 Ipema
CTapOCHHMM KaTeropvjama

Kojum M3BOpPUMA

uHpOpMHCamka HajBuie | 18 -24 | 25-34 |35-44 | 45-54 | 55-64
BepyjeTe KaJa je y NHuTamy | TO.. ro. ro. rof. rof.
n300p MapKe MOTOPHOT yJiba?

KBanurer MmoTopHOr yiba 52.3% 54.0% 52.1% 52.5% 52.8%
Hperopyxa AT5% | AT4% | 518% | 49.8% | 49.0%
MeXaHu4Japa/cepBuca

Lena 29.7% | 259% | 257% | 29.6% | 34.9%
[Ipenopyka nmpujaresba 18.1% 20.9% 19.8% 14.1% 13.9%
Jloxaumja MecTa Koje MpOAAIE | 16100 | 14600 | 1200 | 13.4% | 18.5%
MOTOPHO yJb€

Mapka MOTOpHOT yJba 13.5% 14.3% 11.4% 11.6% 11.9%
IIpenopyka 3anocnenux Ha bC 4.2% 5.1% 5.4% 5.8% 6.9%
Pexnama 1.3% 2.3% 1.1% 0.4% 0.7%
Hpyro 1.5% 0.6% 1.1% 1.1% 1.0%

N3Bop: Brand tracking study 2018., NIS, obpana ayropa
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Tabena 45: Ilpuka3z oaroopa Ha nurtame (y %) — Kojum usBopuma uHdpopmucama
HajBHIIIE BepyjeTe Kaja je y NMUTamy H300p MapKe MOTOPHOT yJba?, MpHUKa3 Mpema

pernoHnMa
Kojum wu3Bopuma wuHpOpMHUCamHa
HajBHUIIIE BEPYyjeTe Kajia je y MUTamby Cesep 3anaxg | Llentap Jyr
n300p MapKe MOTOPHOT yJba?
KBanuteT MoTOpHOT yiba 66.2%* | 53.4% 41.5% 53.9%
[Ipenopyka Mexanuuapa/cepBuca 50.4% 50.0% 54.4% 42.2%
Lena 28.1% 28.4% 26.4% 32.6%
[Ipenopyka npujaresba 16.2% 19.2% 17.9% 15.7%
Jloxaunja - mecta  xoje MPOZAIC | y4q00 | 14606 | 158% | 13.8%
MOTOPHO YJbe
Mapka MOTOpPHOT yJba 11.7% 16.2% 9.9% 11.0%
HpenopyKa% 3aIOCICHUX 5.1% 6.0% 6.3% 4.9%
OCH3UHCKO] CTaHUIIN
Pexnama 0.3% 1.8% 1.4% 0.8%
Hpyro 0.4% 1.2% 0.8% 1.4%

N3Bop: Brand tracking study 2018., NIS, o6pana aytopa

Kako ce moxxe nmpountatu y Tabenu 45, HeMa HU perMOHATHUX Pa3JIMKa, CEM Jla BO3a4YH
Ha ceBepy BHILE HABOJIE /1a je KBAJIUTET MOTOPHOT yJba OHO IITO YTHYE HA BUXOB U300p.
JpyruM pednma, KBaJUTET MOTOPHOT yJba U MpENopyKa MeXaHW4dapa, IieHa U OCTaju
KpUTEPU]JYMH Cy Y J€THAKO] MEPU BaXKHU, YTUIIAJHU Ha BO3aye y OMJIO KOM PErvoHy Ja

cy.

TaGena 46: Ilpuka3 oxnrosopa Ha murtame (y %) — Kojum m3Bopuma uHpOpmHCcama
HajBUILE BepyjeTe Kaja je y HHUTamy U300p Mapke MOTOPHOT yiba?, MpHKa3 Ipema

kopuuthemy OpeH/1a MOTOPHOT yJba

KOPHUCHUIIH KOPHUCHUIIH
MOTOPHOT yJba?
KBaymuteT MOTOpHOT yJba 67.1%* 50.9%
[Tpenopyka Mmexanuvapa/cepBuca 39.7% 50.7%*
Llena 39.6%* 27.4%
[Tpenopyka mpujaresba 21.3% 16.9%
Jlokanuja Mecta Koje mpo/aaje MOTOPHO YJbe 27.9%* 12.8%
Mapka MOTOpPHOT yJba 18.4% 11.6%
[Tpenopyxka 3anocinenux Ha bC 15.7%* 4.3%
Pexnama 1.4% 1.1%
Hpyro 0.0% 1.1%

N3Bop: Brand tracking study 2018., NIS, obpana ayropa
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VY rtabenu 46 nexu kibyd ycnexa Openma Nisotec. Hamme, KOpHCHHIM OBE Mapke
Jpyraduje oJ1 OCTAIMX KOPHCHUKA IOHOCE CBOjYy OTyKY. KBaMTeT MOTOPHOT yJba, IICHA,
JIOKalMja y3 MPEenopyKy IpojiaBaiia Ha OEH3MHCKO] CTaHUIM Cy W3BOPH MH(OpMHUCAHA
KOjH Cy 3HauajHO BHIIIC OJ] MOBepeha KopucHuimma operaa NiSotec Hero KopucHHUIIMMA
apyrux mapku (Z-tect 3a nopeheme mpornopuuja, Ha HUBOY 95%). Kon oHux koju
KOpUCTE JIpyre Mapke, C Ipyre CTpaHe, IMpernopyka MeXaHhdapa jeé OHO IITO j€ jako
Ba)XHO, 3HAYAjHO BUIIIC HEro KopucHuuMa opensa Nisotec.

VY Brand tracking ctyauju ce u3mel)y ocTamor Mepu M 3aJ0BOJBCTBO IIIABHOM MapKOM.
Behwuna, 3 o1 4 koprucHHKa, je BeOMa 3aJJ0BOJbHA, JOK Cy CKOPO CBH 3a10BoJbHH Nisotec
MOTOPHUM YJbEM, H YKYITHO j€ BUCOKA IIPOCEYHA OIIeHa 3a710B0oJbCcTBa 4,7 onn 5. C apyre
CTpaHe, Tpeba UMaTH y BUY U 33JI0BOJECTBO KOPUCHHUKA IPYTUX MapKH ( Yy OBOM paiy je
MIPUKA3aHO jOIII ¥ 33]J0BOJECTBO MapkoM OntrmMa Moapuua) Koje je Takol)e BUCOKO, ¥ Kao
TaKBO, YHHH C€ HEIOCTIKHUM JIa C€ KOPUCHUI KOHKYPEHTCKUX OpeHI0Ba Ipeodpare u
mpo0ajy, a MOTOM M KOPHCTE Ha PEIOBHOj OCHOBU HEKY APYyry Mapky, Tj. Nisotec.

Nisotec Optima Modrica
Average 4.6 4.5 47 47 4.7 47 47 47 47 A7
Top2Box94.3 93.9 95.9 92.8 92.1 95.8 96.1 97.8 97.3 944

VE] 77 73 72
® Very satisfied
Mainly satisfied
W Very dissatisfied

W Mainly dissatisfied

w2 wd w5 wée w7 w2 wd w5 wée w7

I'padukon 51: Tlpuka3 oarosopa Ha nutame (y % u mpocedna oneHa) — Komnuko cte
3aJJ0BOJFHH BaIlIOM TJIABHOM MapKOM MOTOPHOT yJba?
N3Bop: Brand tracking study 2018., NIS

Hnak, MO’keMO TOBOPHTH O IOCTOjaly Be3e 3a10BosbcTBa MapkoM (mlcss_1 Nisotec) u
HacTaBKy Kopwuiihema, Tj. moHoBHe kynoBuHe (MIpi_1 Nisotec). Haume, cripoBeseH je
[TupconoB Tect Kopenanuje usmely 2 Bapujabie, a pe3yaTar ykasyje Ja MOCTOjU Be3a
u3mely oBe n1Be Bapujadie.
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Ta6ena 47: Kopenanuja kopumihema mapke (mlpi_1 Nisotec) u 3am10Bo/bCTBa MapKOM
(mlcss_1 Nisotec)
Correlations

mlpi_1 Nisotec mlcss_1 Nisotec
mlpi_1 Nisotec Pearson Correlation 1 247"
Sig. (2-tailed) 034
N 334 74
micss_1 Nisotec Pearson Correlation 247" 1
Sig. (2-tailed) 034
N 74 75

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).*?

N3Bop: Brand tracking study 2018., NIS, o6pana ayropa

OBuM je jou jeqHA MOjeANHAYHA XHIIOTe3a - 3a/I0BOJHCTBO KOpHCHUKA IToBehaBa 1maHce
32 IOHOBJLEHOM KYIIOBHHOM TOT' OpEeH/1a - I0KA3aHA.

Wmajyhu y Buny orpannuerma nomenyre Brand tracking cryauje, u na rimaBHa Tema HUCY
MOTOpHA yJba, OCTaje JKaJl IITO HEKe TeMe HHCY NpOAyOJbeHe — HIp. INTa yTHYE Ha
3a/I0BOJBCTBO MAapKOM MOTOPHOT YJba, KaKO CE INPOLEHbYje KBAIUTET, Ja JH U KaKo
ocehajy pasimke yKONIHMKO KOPHCTE pa3lIMuuTe Mapke MOTOPHOT yiba, M ci. Takole,
HenocTaje u nHpopmanrja o npuMeheHOCTH oramiaBama, Te OlleHa THX aKTUBHOCTH Y
CMHCITy KOPUCHOCTH 3a KYIILIA U CaMe €T3eKyIHje.

Hpyra cryauja, ”HULIUpaHa moTpedama OBOT paja, cripoBenaeHa Ha HoBocaackom cajmy
y wmajy 2018. rommne, Ha y30pky ona 800 wucnuTaHWKa TOCETHJIAllA CajaMCKe
MaHudecTalmje, mokasyje Koja Meaujcka rargopma uMa yTuiiaj Ha KOpUCHHUKE, KOje Cy
wiatgopme koje je NiSoteC KopucTro MPUMETHITH, T€ Pa3iIuKe u3Mel)y pa3IHIUTHX rpyma
kopucHuka. CTpyKTypa HCHHTAHUKA j€ YCIOBJb€HA UWILEHUIIOM Jla Cy y MHUTamy
MIOCETHOLM CajMa, T€ Ja j€ y MUTamky Heperpe3eHTaTUBaH y30paK — BHILE je TOCEeTUIala
Koju cy u3 Bojsoaune u beorpana, y onHoCy Ha yzene OBUX PEerHOHa y HAIMOHAJIHO
penpe3eHTaTuBHOM Y30pKy. Takole, CTpykTypa ce pasiukyje U Mo roJuHaMa U Moiy y
OJTHOCY Ha CTPYKTYpy y3opka 3a Brand tracking crymujy — mocernonu HoBocaackor
cajMa cy BHILIe MYIIKapIH, U CTapUju BO3a4M y OJTHOCY Ha pEIpe3eHTaTUBHY ciuKy. OBe
pas3irKe Cy BaKHE ca acleKTa 3aKJbyIHBamba.

12 TTopen koeduuujeHTa Kopenaldje MOKe OWTH jefHA WM JIBE 3BE3IMIE, y JereHmu Tabeie. JemHa
O3HaYaBa Jia je KopeJanuja CTaTUCTHYKY 3HayajHa, y3 MoryhHocT rpemke ox 0,05, a aBe n1a je xopenamnuja
CTaTUCTHYKH 3HavajHa y3 moryhHoct rpemke 0,01. Y oBoM ciydajy y IUTamy je MOTYRHOCT Tpemike o
0,05.
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YHIHUTHUK ce cacTojao 0]l HEKOJIMKO MHUTamka O JeMOrpad)CKoj CTPYKTYpPH — TOJIMHE, MO,
mocefioBakbe ayToMoOmia W Bo3auku craryc. Cnenehm CEerMeHT Cy TO3HaBame |
Kkopuitheme MapKu MOTOPHUX yJba, T€ YTHII] KOMYHHKAIIH]jE HAa JOHOLICHE OJUTYKE, Kao
u npumeheHocT pa3uuuTUx BUIOBa KoOMyHHKaluje mapke Nisotec.

OBa cryauja mokasyje Ja HAJBUINM YTHIA] HA JIOHOUICHE OJUIYKe HMMa Mpernopyka
mexanndapa (I'papukon 52), wyak 80% aHKkeTHpaHHMX NOCETWIANlA KaXe Ja OBa
KOMYHHKAIIFja ©Ma BUCOK MJIM HAjBUIIM YTHIAj HA BBUXOBO OJTy4HBame (omeHe 4 u 5,
Ha ckaimu 1-5). Cnenehu nu3BOp KOMe ce Bepyje Cy MOpoaAMIia U IpHjaTebh, OJHOCHO
BUXOBE TPENOpYyKe, KOje HAPOUYUTO CIOMHUEY JKEHE, KOje Cy YMHH CE MHOTO Mambe
(MEHTaJIHO) YKJbY4YeHE Y U300p MOTOPHUX yJba. Takohe oHE Cy MHOTO BHIIIE MOIJIOKHE
yCcBajamky HHQOpMaIlHja Mpo/aaBana Ha OCH3UMHCKUM CTaHWIlaMa, T pearyjy Ha akiuje u
MIPOMOIIH]E.

[Ipenopyka MexaHu4apa

I
[Ipenopyka npujate/ba g
Aknyje u mpoMoLYje g
[Ipenopykana 5C g
WHTepHeT cTpaHKLa |
[IpucycTBo Ha cajMOBMMa g
OrsiamaBame Ha TB-y |
CHOH30pCTBO TPKa M BO3a4Yad pumm
HoBuHe U MarasuHu |
dejcObyk oryamabame |
Paguo |
Pejcbyk cTpaHuLa |
Banepu |
0 20 40 60 80 100
Bucok u HajBuwu ytunaj (T2B6) ® Hajsumu ytunaj (T1B)
I'paduxon 52: IIpukas onroropa Ha nutame (y %, oAroBopu 4 v 5 WM camo 5 Ha CKaJlu
1-5, rae je ouena 5 Hajumm ytunaj) — Koju m3Bop mHpOpMuCcama MMa yTHIA] Ha

JOHOIMIEH-E OJUTYKe 0 N300py MapKe MOTOPHOT yJba
W3Bop: cryaunja na HoBocanckom cajmy, maj 2018, HUC

Kana je y mutamy komynukanuja Nisotec-a, rpa¢ukon 53. mokasyje na je BehuHa
aHKETHpAHUX IIOCETWJIAalla cajMa TIOJBONIPHBpENEC NpPUMETHIIAa KOMYHHKAIWjy Ha
OCH3MHCKUM CTaHHMIIaMa, ITIOTOM clie/ie akuuje u npomornyje. Mmajyhu y Buay 1a MHOTH
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nocehyjy Huc Iletpon 6eH3uMHCKE CTaHMIlE, payje YACHUIIA J1a C€ TOIITY]e JTOTOBOP
JIBE TUPEKIIMje, W JIa 3all0CIICHH Ha OCH3WHCKUM CTaHWIlaMa 00aBJbajy CBOj 3ajaTak
caBecHO u ja npernopy4yjy Nisotec. Ca apyre cTpane, jOIII je BasKHHU]E 1a OHU KOjH CHIIa]y
ropuo npumehyjy Ty komyHuKaiujy. CIM4HO je 1 ca akliijama U MpOoMOIIMjaMa, BUCOKa
je mo3HaTocT W NMpUMEheHOCT TOr HauWHA KOMYHHKAIHje. Y ciIydajy OBOr KaHaja —
OCH3MHCKE CTaHUIE — jeJlaH OJl IIMJbEBA j€ WCIYHCH — YIIO3HATHU KYIIIE TOpUBa ca
JO0JaTHUM acopTUMaHoM, TauHuje NiSOtec acoprumaHoM.

[Ipenopyka Ha bC
Axuuje u npoMonuje
[IpucycTBO Ha cajMoOBUMa
[Ipenopyka npujaresba
HoBuHe u marasunu
CnoH30pCTBO TPKa U Bo3aya
OrslamaBame Ha TB-y
Panuo

[Ipenopyka MexaHu4apa
Banepu

Hujenno

HuTepHeT cTpaHuLa

dejcOyk oryalaBame

o

10 20 30 40 50 60 70 80

I'padmkon 53: Tlpuka3 oarosopa Ha utame (y %) — [ 1e cTe MpuUMETHIIN KOMYHUKAIIH]Y
(ormamraBame) Openaa Nisotec
W3Bop: ctyauja Ha HoBocanckom cajmy, maj 2018, NIS

HHTepecanTHO, HaKo Cy aHKETY MOMyHhaBajld OCETHOLM Ha cajaMCKOj MaHHdecTanuju,
camo 40% ucnuTaHuKa Kaxe Ja je IPUMETUIIO Ty KOMYHHUKAI1]y, BEPOBATHO MUCIUBIIN
Ha HEKH JAPYTH cajaM WK He cMaTpajyhu npucycTBo Ha cajMy BpcToM KoMmyHuKaiuje. Ha
OBOM MUTaBky UMa paziimka mel)y moarpymnaMa — MyIIKapIy 3Ha4ajHO BHUIIIE HETO JKEHE
npuMehyjy ClIOH30pCTBa TPKa M BO3a4a, JIOK JKeHe yenrhe HaBo/Ie MPeropyKe MpHjaresba
U orjace y HoBMHaMa U MarazunuMa. Hajctapuju ucnuranuuu, crapuju oa 50 ronuna y
Mam0j MEpU HaBOZE Jia Cy BUaenu Omio kojy komyHukanujy Nisotec-a y mopehemy ca
minahuma. Ucniurannnm koju umajy uzmely 30 u 50 roguna y Behoj mepu HaBojie Aa cy
NPUMETHIIN OTJIalllaBake€ Y HOBUHAMa M 4acolucuMa M Ha pajiujy, Kao J1a OHM yemhe u
KOH3YMHUPajy T€ Meauje.

HajaxxHuje kaja je KOMyHHKalMja y MUTaky j€ YTHUIA] Ha KYHNOBHHY, Tj. Kopullheme

Mapke, aJli IOCMaTpaHo KPO3 pa3iivke u3Mel)y pa3anuuTuX rpyna UCIUTaHKKa, a HE Kpo3
IbUXOB JI0KMBJbA] IITa MMa M KOJIMKM YTHIIA] HA HUXOBO MOHamame. Haume, Heku
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BHJIOBH KOMYHUKAIIH]€ CE€ JIaKIIIe MamMTe, TyKe ocTajy y cehamy u reHepaiHo umajy Behu
WA MarbH JIOCET.

I'enepanHO mocMaTpaHo, jacHO je Aa he ornamnraBame HA OCH3MHCKUM CTaHUIlaMa OUTH
Hajuemthe cioMuBbaHu BUJA KOMYHHUKaluje — mocetuouu cajma u mrapaa HUC-a cy
BEpPOBATHHjE€ TOCETUOIM TUX OEH3WHCKHX cTaHuna. Takohe, mocera OaH3MHCKUM
CTaHHUIIaMa j€ PEJIATUBHO ydyecTala akTHBHOCT U y KOHTAKTY Ca 3all0CICHIMA je TOHEKJIe
1 Hen30eXKHO J1a 1001]y nHpopMaInjy o oJipe)eHOj aKIHMju U TPOMOLIU]jH, YKIbYdy]yhu u
Nisotec. C apyre ctpaHe, nMajyhu y BHIy CBa OrpaHHYEH-a OBOT Y30pKa (ITOCETHOLN
cajma u mranga HUC-a), uctpaxkuBame yKaszyje Ha pa3iuke u3mMel)y OHUX KOjU MO3HAjy
MapKy U OHHUX KOjH je KOPHCTE U BUAOBE KOMYHUKaIje. Haume, HCTUTaHUITN KOJH MapKy
HE KOPHCTE, a 3Hajy 3a Y, BHIIE npuMehyjy orjamasame Ha pajanjy, TE CIIOH30PCTBA ca
BO3a4rMa O] UCIIUTaHUKa KOju MapKy Beh kopucte. Y ToM cMucily Moke ce pehu 1a oBa
7IBa KaHaJja KOMyHHKalldja YTHYY Ha IO3HATOCT U MPUBJIAYHOCT MapKe, ajdl 003UpoM Ja
OBM MCIIUTAHUIU HUCY KYIIIIH, HUCY JOBOJhHA JIa JOBEIY /10 KYITOBUHE.

Kymiu Nisotec-a moBosbHO pearyjy Ha oOrjainiaBambeé Ha JUTUTATHUM KaHAIdMa —
HapOYHTO HA MHTEPHET CTPaHMILY, Ka0 M CTPAHUIly Ha JPYIITBEHUM Mpexama. Mako
npuMeheHoCcT 0BUX MellMja Ha Y30pPKY HHj€ BHCOKA, UTIAK MOKa3yje 1a UMa OHUX KOjU ce
OBOT' OrJialllaBamba MOTY MPUCETUTH (Tpebda MMaTu y BUAY M Ja MUCIUTAHUIUMA HUCY
MpHUKa3MBaHa BU3yEIHA PelIeHha, IITO O JOBEJO /10 BUIIMX IpOIeHaTa y npucehamy).
Takohe, unHM ce 1a je yora OBOT Me/Iija JBOjaKa — JOHOIIEHE AeTaJbHUX HH(opmalirja
0 KBaJIUTETy rOpYBa, UCTIMTHBAbMMA KOja C€ pajJie U CIMYHUX MHpOpMalHja Koje Aajy
KpeIUOUIUTET OBO] MAPKH.

C npyre ctpase, y npeTpasu, cama YMIbEHHUIIA Ja 0Baj cajT MOCTOJU U Ja je aXypupaH,
roBopu sa OpeHj OpvHE O CBOjUM NOTpOIIaYMMa M TO ynuBa curypHocT. Kana je y
NUTalky OrjallaBambe Ha JAPYLIITBEHUM MpeXama, Ha BUX MO3UTHBHHU]jE pearyjy miahu
ucrnutanuim/kopucHui. Cem ,,cepBUCHUX" WH(POpMaIUja, JOHEKJIE j€ OYEKUBAHE
Harpaja 3a JIOJaJJHOCT — OMJI0O HEKM MOIYCT, IPOMOTUBHHM MaTepujajl Wiu OWJIo INTa.
VYKoIMKO Ccy aKTUBallMje OpraHU30BaHe TAaKo Jia CJIeAN HeKa Harpajaa, Taja ce uMa BUIIe
MOoceTa, BUIIE JIajKOBa M KOMEHTapa, Tj. KOPUCHUIH CY YKIbYUEHU]H.

OBUM UCTpa)KUBakEM HHj€ 1eTajbHO 00yxBaheH MyT TOHOIIEeHka O/ITYKa, Tj. CaM IoYeTaK
TOT MyTa — KaJia BO3a4M/BIIACHUILIM BO3WJIa Kpehy y MmoTpary 3a MapkoM, Kako 00aBJbajy
IpeTpary y npeTpaxuBauuma, Koje KibyqHe pedd KOPHUCTE U CII.

VY3 cBe rope HaBeJCHO, MOKEMO 3aKJbYUHTH H J]a CY 3aI0BOJbHU KOPUCHHIIN TIPOMOTEPH
OpeH/ia, ¥ J1a Ta Mpernopyyyjy cBojuM npujaTesbuMa. [lopen OeH3MHCKE CTaHUIIe, aKIh]a
Y TPOMOIIH]ja, ¥ 33 0BA] Y30paK BakKaH KaHAJ — CajaMCKH HACTYII, IPETIOPYKE MpHjaTesba
ce ceha cBaku 3 ucnurtanuk. Taj mpomeHat Moxe Outu u Behu, 003UpOM HA HaYWMH Ha
KOju (PYHKIMOHHMIIE JbYACKO cehame, U Ja MHOTO Tora 3a00paBHMO, Tj. HE CETHMO Ce y

199



MOMEHTY KaJa OJroBapamMo Ha Heku ynuTHUK. OBaj 3akjpyuak morBplyje jenny on
MojeIMHaYHUX XHMIoTe3a - Bucoka yKJby4€HOCT KOPHCHHMKA IO3UTHBHO YTH4YE Ha

MPETOPYKY.

Kpo3 oba ucrpaxkuBama, u mehy mocerronuma cajamcke Manudecramuje u y Brend
tracking cTyauju cy CBe mojeiMHAYHE XHIIOTe3e I0KAa3aHe, a y3uMajyhu u uHpopmaiuje
0 MpOoJaju M OCTAIMM MapaMeTpuMa YKYIHOT IOCIOBama /0KAa3aHa je M OIIITA
xumnore3a - MMruieMeHTanuja MHTETPUCAHUX MAapKETHHT KOMYHHUKallja JTOBOIHU JI0
JOJaTHE TIPoJiaje U 00Jbe MO3UITHOHUPAHOCTH KOMIIAHH]E Ha TPIKUIIITY.

Wneja naTerpanmje MapkeTUHT KOMYHUKAIIMj€ 32 0Baj OpeH/I je 0yBeK Ouiia MpUCyTHa,
aJTy je TJIaBHU UCKOPAK HAIIPaBJbCH pa3MaTpamkeM IOTPOLIAYKOr ImyTa (CUSstomer journey-
a) HEKOJIMKO MePCOHa ¥ TeHEepaTHO yBOolekha TOT HAUMHA Pa3MHIILbamka — Y K0joj dasu je
MOTpOIay Kora >KeIuMo Ja TpeBenemMo y cienehy a3y u koje akTHBHOCTH OU OWIIO
noTpeOHO YUYMHHUTH Ja UcXoi Oyne oHaj koju xemumo. Koje mHpopmanmje, Ha Koju
HAYMH, MyTeM KOjUX MeIHja M CIMYHO WCHOPYYHTH TOM IOTpPOIIAady Kako O OH/OHA
MOCTYIHJIa OHAKO KaKo MU TO kenuMo. Kana kpo3 Taj «mucaoHu guirep» npohe cBaku
THUII MOTpoIaya (mepcoHa), ypuha ce Koje akTUBHOCTH CE€ NPEKIIarajy, Koje Cy Ba)KHE
CBHMa, KOj€ je HEOIMXOJIHO CIIPOBECTH, a KOj€ Cy BUIIIE XUTH]JEHCKE U KOje€ Cy KaHIuIaTH
na ce He crpoBoze. Mako je Taj mpoiec Texak, HapOunuTO y IIOYETKY, a MOKe ce pehu na
CMO joill y TOj a3y y KOMIIaHUjHU, Y CMUCITY IPOMEHE YCTa/beHUX HauKMHa pa3MUILIbaba,
BEOMa je JIeJI0TBOpaH, a MPEeTIOCTaBKa je /a he ce eexTu TeKk BUACTH.

Hamme, kpo3 cermMeHTamnujy TpXKHINTa IOTpOIIadya MOTOPHHX YyJba, paiad OoJber
pasymeBama mnosuimje Openma Nisotec, xommanmja HUC je ananu3oMm moHamama
noTpouaya npoduiancana HEKOJIMKO TUIoBa noTpomada — Excneptu, HeykibydeHu,
Nmuy/6penn opjentucanu, Pyruncku (HaBuka). Y OBOM paay je akieHaT aar
neMorpaCcKMM KapaKTepUCTHKaMa, JOK Hcuxorpadcke (CTaBOBH O KaTeropuju
MOTOpPHHUX YJba, KUBOTHE BPETHOCTH M CTaBOBH, M KaKO T€ BPEIHOCTH CIIPOBOJC Y
CBaKOJIHEBHOM JKHMBOTY, Tj. KaKO JKHUBE), KOj€ Cy KopuIlTheHe 3a JIeTaJbHU]€ carjie/1aBame
MoTpoIIaya MOTOPHUX yJba HHCY JIeTaJbHO IpHKa3zaHe. Hawmme, mako cy mepcoHe
neduHMCaHe, M BUXOB TPUKA3 je aT Jajbe y Pajy, METOIOJIOTHja U JeTaJbHa aHAINTHKA
ce cMaTpajy MOCIOBHOM TajHOM.

[pBu (T3B. EkcniepTr) BuIe cede kKao eKcrepTe Kajaa je y MUTamby BUXOBO BO3WIO, TE
3Hajy KOj€ MOTOPHO yJbe je HajOooJpe 3a HUXOBO BO3WwiI0. OBHM MOTPOIIAYM YHTAJy
9Jacomuce W MPETPaxKyjy pelieBaHTHE caapikaje Ha MHTEPHETY, MPEnopydyjy Apyrama
mTa Ja Kyre WIH IITa Ja He Kyme (CXOAHO HBUXOBOM MCKYCTBY), ajlid HE MOPajy HYKHO
OuTH J10jaTHU OpeH Iy, Beh paauje TuIry MOTOpHOT yJba. OHHU Takohe 3Hajy Kajia je Bpeme
3a 3aMeHy yJba, U Kajla TO BpeMe Jiol)e 101aTHO PEeTpakyjy caapkaje, OHINHE U 0QIINHE,
nocehyjy mpopaBHuIle W OCH3WHCKE MymIe. [JleaHo MO MpPOCEYHO] CTapOCTH, OBAj
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cerMeHT je Hajmuiahu cermeHT. [ JTaBHM OJTOBOpP HAa HHLUXOBY MOTPEOY j& KBAIUTET, IO
MPUXBATJBHUBO]j IICHU 32 MOTOPHA yJba.

Hpyru tun, Heykipydenu, cy nmotmyHo cynpotHocT Excriepruma. Haume, To cy ocobe
KOje HEeMajy 3Hama O MOTOPHUM YyJbUMa M HeMajy MoTpely 3a TUM 3HamHUMa, TE Cce
HajBUIIIE OCJamajy Ha MPENopyke ayTo MeXaHW4apa U JbyAM U3 CEpBUCA 3a MOIMPABKY
ayroMmooOue.

Tpehu cerment kymnana (Mmui/6pen opjeHTHCAHH Cy OHU KYIIH KOjUMa je MoTpeOHO
yBepaBame Ja je OMIyKa KOjy Cy JOHEH IpaBa OIyKa, 1a Cy KBAIUTET, IIeHa U Apyre
ocoOuHe 6ai oHe Koje ¢y Haj0oJbU U300p 3a BUXOBO MOTOPHO BO3MIIO. 3a BHX j€ JaKO
Ba)kaH 100ap MMHUL OpEeH/Ia U HETrOBa MPUCYTHOCT.

YerBpTH cermeHT (PyTuHCkH (HaBUKa), Cy OHM KOjH UMa]y HEKE HaBUKE, KOjH CY jeITHOM
JIOHETN OJUTYKY TTa he KynoBaTH 1 KOjU HE OJIyCTajy O] T€ OJUTYKE. JENMHO Y CUTYaIuju
KaJia Kylie HOBO BO3WJIO, IPYTUX KapaKTEPHCTUKA, MOYKE UM CE€ IECUTH Ja TIPOMEHE CBOje
HaBUKe, 0€3 TOra, jako ux je TelKo yOeauTH J1a IpoMeHe cBoje HaBuke. OBaj CETMEHT je
HajcTapuju. Ha cpehy, uieHTH4HO ce noHamajy u npu u3dopy OEH3MHCKE CTaHUIE, T€ j&
Nisotec y mpuiuid na ux mojaceha Ha CBOje NMPUCYCTBO M Ja WX YBEpH Yy CBOje
KapaKTEepUCTUKE U HUBO IieHa. [loTporayn npuxBarajy 1 KOPUCTE Pa3IHYUTe JUTHTATHE
KaHaje, a OpeHJOoBM, Ja OM OCTalM peleBaHTHU M OWIM y KOHTaKTy ca CBOJUM
MOTPOIIaYMMa MOPajy Aa Oyay MPHCYTHH TaMo TAe Cy MM IOTpOIIadyd — OWJo Ja ce
YIO3Hajy ca OpeHI0M, CTUYY 3Hama, KPeHpajy MUILBEHE, OTydy]y Ha Kopuinheme. Y
cnydajy Nisotec-a jaurutanHM KaHaTM KOMYHHKAIlMje HHCY pEJICBAaHTHH CBUM
MOTPOIIAYMMA y UCTO] MEPH.

6.5. Moaen UMK u edektu Ha npumepy Nisotec-a

MapkeTuHr MOJpIIKa jeé BakKHa KOMIIOHEHTa JKMBOTA J€HOT OpeHIa W y Ciaydajy
MOTOPHUX yJba Ha CPIICKOM TPXKHUIITY CE€ CACTOjU O/ HEKOJIMKO aKTUBHOCTH KOj€ BOZE 10
pacTa mo3HaTocTu OpeHa, JI0jaTHOCTH, U TIOCIeInYHO npojaje. ['enepanHo, CBU TUIIOBU
KOMYHHKAIIHje ce KOPHCTE y IIHJbY OCTBapema MOCTAaBJbEHNX IMJbeBa Kommanuje. [1P u
nyOoJIMIUTET Cy MOJApPIIKAa CBAaKOr jorahaja M cBake NPOMOTHBHE AaKTUBHOCTH Ha
6ensunckuM cranunamMa HUC Ilerpon-a u T'asmpom-a, ka0 M APYrUM MpPOJajHUM
MectuMa auctpubyrepa. Kana cy cy y nuramy norahaju, Opena ce mojaBibyje Ha
cajmoBuMa. Kana cy y nuTamy TUruTalHu Meluju, OpeH I ce orJiamiaBa Ha BeO cajTy (ca
unHpopmMalvjamMma O MpoMollMjaMa, TPEHJIOBUMA U CJl.), KA0 M OHJIMHE IpOorpaM KOju
MoOMake KOPUCHUIIMMA J1a n3a0epy OHO MOTOPHO YJbe KOj€ j& Haj00Ihe 3a FhHXOBO BO3HUJIO.
Takole, ornamaBame npexo Google (google search u google display) cy neo mocraBibene
komyHukanuje. [Iporpam nojamnoctn Ca Bama Ha myTy CTBOpHO je BENHKY 0asy
KOpUCHUKAa MTO omoryhaBa ymnoTpeOy IUPEKTHOI MapKeTHHTa — WHPOPMHCABE
noTpolIaya nmyreM e-mamia, Bubep nopyka nian CMC-om.
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Ta6ena 48: UmmiemenTanuja moaena MK 3a Nisotec

Top down — niiardopme / Mmeauju
(Moaes onTUMHU3aNKje

Bottom up - xke/beHH HCXO0
/ aknmja

AKTHBHOCT .
KOMYHMKAaIHje) (Mozes ynapuBama
KOMYHHKAaIHje)
Jlancupame  HoBor | Web kammnama [Moncetutn Ha mOTpPeOy 3a
npou3BOJa - | lIpomorja ~ Ha ~ BEH3MHCKUM | KaTeropmjom, HAy4HTH,
NISOTEC ANTILED | cranunama aKTHBHO pa3MaTpaTH

[Tpomornje ca naBambeM y30pKa

[Ipoba u rpaheme noBepema

®ebpyap 2018 JupekTHH MapKeTHHT — TMOpyKe | YHampeauTu ITO3HATOCT
(SMS, VIBER) NpOM3BOJA, Kao M YKYIHY
I1p MO3HATOCT OpeH A

[omycT 3a kopucHuke | POS Pasmarpame u kynoBuHa

CHHII xaptuune wu | Iloctepu Pact noznaroctu

Arpo KapTuiie Web cajt

Mapr 2018 I1P

85. MelyyHapoiHU

[IpucyctBo Ha morahajy

Ilo3uaroct

MOJHOTTPUBPEIHH Kongepennyja 3a mrammy 3Hame 0 OpeHIy
cajam y HoBom Cany | I1P u myGnumurer IToBepeme
Jururan 3a/10BOJLCTBO
Maj 2018 SMS
Hogo nakoBamwe | [P [Ipeno3HaBame HOBE OMIIHjE
NISOTEC AdBlue [1OC marepwujan KymoBuna
[Mpomonwmja 3a710BOJBCTBO
Jyn 2018 Web site
Moj ayro  Bonu | Paamo kamnama [oncehame
NISOTEC Web kammnama Kynosuna
IMpomonja ~ Ha  OEH3WHCKUM | 3aJJ0BOJHCTBO
Jyn 2018 cTaHHIIaMa
I1P
50% monycra Ha | [TIOC marepujan Paszmatpame u KyrmoBuHa
JIpyTro nakoBame | Web crpanuia 6pensa Pact nmosnaroctu
NISOTEC Testerol FB u Instagram kommnaHuje
Cenrrembap 2018 [P
KYIIOBUHOM Evro | [lpomouja Ha TuM OeH3MHCKMM | He M3ryOuTH KOPUCHHKE JIOK
Disel-a nobujate | mymmama yJba, MPETBOPUTH MX y EUro
NISOTEC DIESEL | SMS Disel kopucauke
LUB (NIS ITo3naroct
KOPUCHULU Arpo
KapTHIIE)
OxkTtobap 2018

W3Bop: I1nan mapketunr aktuBHocTH 3a Nisotec, 2018

OBe romune, 2018., mnaH akTUBHOCTHM Ka KpajlbUM KOPUCHHIMMA je YKIJbYYHUBAO
JaHCHpame HOBOT MPOM3BOAA M HOBOT ITaKOBama, aKTHBHOCTH OKO IPOMOIMja IEHA,
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npucyctBo Ha [losponpuBpennom cajmy y HoBom Cany, kao u kamnamy ,,Moj ayTo BOJIH
NISOTEC*. Cse akTtuBHOCTH ce Hanaze y Tabenu 48, y3 06a moxena, Tj. matdopme
KOMYHUKAIIH]€ U )KEeJbEHU HCXOI.

Jlakiie, IIaH KOMYHHKaIMja je MPaBJbeH Yy CKIaay ca MPETXOJHO U3HETUM Ca3HambuMa,
MPETXOHUM aKTUBHOCTHMA (7a OM ce 04yBao KOHTHHYHUTET), U HapaBHO yckiaheH ca
uJbeBUMa OpeHaa u kommnanuje. O03upoM Ha MO3UIIN]Y KOjU OPEHJ UMa U CTpaTerujy, a
ca JIpyre CTpaHe pecypce KOjUM ce pacrojiake, IITO BpeMeHa, JbY/AH, HOBIA, TUIAH je
ONITUMH30BAH M IPUMEHEH Y Mpakch. Kao 1mTo je H3HeTo y MpeTX0JHOM JIelTy OBOT paja,
pe3yATaTH MPOoJIaje U PE3yJITATH UCTPAKMBAK-a TOBOPE J1a j€ TUIaH OMO YCIelaH, Tj. Ja je
UCIYE,CHO OHO IITO j€ TUTAHUPAHO.

Nnak, y camoj peanm3anuju ce HaWIa3wio Ha Pa3InIUTe MpodiieMe — MpuMepa paau
KaMmIlama ca MOoYeTKa TOJMHE HUje y MPBHUM MOMEHTHMA Jiaja pe3yiitaTe, YCIOBJBCHO
BPEMEHCKHM YCIIOBHMA M JICTUM BPEMEHOM, OJIHOCHO TOTPOILAYX HUCY UMAJIH OTPEOy
Yy TOM MOMEHTY 3a TUM IIPOU3BOJIOM. Y OBAKBUM CHUTYaIlljaMa je BayKHO JIa Ce MMa IUJIaH,
Ja ce CBe JIpyre CIy:KOe YKJbYYEHE y TpOIEC JpKe TOTr IJIaHa, ald M Jia MOCTOjH
(bhaexcuOUITHOCT CUCTEMa JIa Ce pearyje Ha HelpeaBul)eHe OKOITHOCTH.

OcHOBHa pa3nuKa y IPUMEHH OBOT MOJEJa, Y OJAHOCY Ha NMPETXOJAHM HAYMH paja, je
pa3sMHIIBbakE O KEJHEHOM HMCXOAY, Ka0 M O yTHIAjy Ha oapeheHy ¢a3y y IOHOIICHY
omyke o KynoBuHu. Ca HCKyCTBOM JI0J1a3H U 3Hame U ocehaj 1a HemTo paaurte Ha 100ap
Ha4yWH, aJld KajJa ce TO 3Hame (opManuiyje, y BUIY HA U3TJE] JeTHOCTaBHOT IJIaHa,
no0uja ce HOB TOTJIe/ Ha 1mocao Koju obasspaTe. Yecto ce uma ocehaj ga Tpedba paautu
HEeKy KaMIlamwy, ajH J1a HUje JaCHO Kao Ou MepuiH Te edekre, Win Kome O TauHO Ouia
HamMewmeHa M 3amTo Ou je yommre u pamwid. Kopumhewme Monena je 3Hame
CHCTEMaTHU30BaIO M OJaKIIaNo ynpasibame. Cam Mozen yOp3aBa Hpolec JOHOLICHA
OJUTyKe — KaJla ce 3Ha y K0joj (a3u koMmanuja/Open] uMa rnpobsieme (He ocTBapyje OHO
IITO CE XKEJIN ), I1a KaJla Ce OCETH Jia je jeaHa (paza 3a OpeH 1 BaxkHHja 01 HEKE Ipyre, MHOTO
J€ JeAHOCTaBHU]j€ TOMUPUTH UHTEpece U (POKYCHpPATH Ce Ha IPUOPUTETE.

V3 10, jour jeman oa (MapKETHHT) HAMopa je U yBoheme mepcoHa U \BUXOBHX Customer
journey-a. Kanma kpo3 Taj «mucaonu ¢uiarep» npolhe cBaku THI moTpouraya (MepcoHa),
yBHubha ce Koje aKTUBHOCTH C€ MpeKJanajy, Koje Cy BaKHE CBHMMa, KOj€ je HEOIXOIHO
CIPOBECTH, a KOj€ CY BHILIE XUTHjEHCKE U KOje CY KaH/IUAATH Jia ce He cripoBoje. Mako je
Taj MpoOIleC TeXaK, HAPOYUTO y TOYETKY, y CMHCIY IMPOMEHE YCTaJbeHHX HauuHa
pasMHILbamka, BEOMa je IeTIOTBOPAH, a MPETHocTaBKa je na he ce epexTn Tek BUACTH.

[1nan koMyHUKalMje He U3TJie/la MHOTO Ipyrayyje Hero NpeTXoJHUX TOIMHA, aji je caja
JacHO 4eMy Koja aKTMBHOCT CIIY’KHM, M1 MamH je OTIOp Ka HEKMM aKTHBHOCTHMa, Oar
yClie pasyMeBama ueMy ciayke. Y ciydajy openma NisoteC MapKkeTHHT KOMyHHKaIHje
nMajy MO3UTUBAH e(deKaT, HO MOjeAUHAYHN KOMYHUKAIIMOHU KaHAJIH UMajy pa3IHuuTH
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edekar Kox pasNUUMTHX THIIOBA IMOTPOINAYA, INTO jé W OYCKHBAH PE3YJITaT CXOIHO
0a3WYHUM KapakTepHCTHKa Npou3Boja. Jlururamnum kaHamn — (OPYMH, HHTEPHET
CTpaHUIle, IPYIITBEHE MpPEKE - HAjBHUILIE OCTaBJbajy Tpar Ha CErMEHTY HOTpolIada
mitahux remepanuja Koju MHTEH3UBHH]je KOPUCTE OBE KaHase. To HaBoIM Ha 3aKJbydaK Ja
Cy 3a HOBE TeHepalldje, OHE KOje He 3Hajy 3a JKMBOT 0e3 WHTEpHEeTa W MOOWMITHUX
TeneoHa, TUTUTAIHN KOMYHUKALIMOHN KaHAJIM BeOMa BaXKHH, T€ Ja OpEHIOBU MOpajy
na npuiarohasajy cBoj HACTYI M caapiKaj MOpyKa KOje IIIacCHpajy Y OKBUPY AUTUTAITHUX
KaHaJla KOMyHHKanuje. Y ToMe JIe)ku 1 HajBehu n3a30B, Kako UM NMPUBYhH Haxmby, Kako
UX aKTUBUPATH, YKJbYUYUTH U KaKO UX MPUIOOHUTH Ja TOCTajy JIOjaHU KYIIH U aIBOKATH
OpeHna.

Takolhe, unHM ce 1a HHje JOBOJPHO PAANTH HA MHTETPAIUjH aKTUBHOCTH 32 jeJIaH OpeH I,
o03mpoM 1a je Taj OpeHa neo Beher cucrema, W J1a HEKE/MHOTE aKTUBHOCTH HUCY
aKTUBHOCTH TOT KOHKpEeTHOT OpeHna. CTpykTypa opraHu3anyvje u aJeKBaTHOCT OyueTa
cy Oapujepe Koje ycropasajy mpoliec uHrerpaiuje. Takohe, pa3MHUIILIBATH y OKBUPHMA
customer journey-a HMje JaKO U HUje y MOTIYHOCTH NpuxBahieH U npuMemeH. UnHu ce
Ja je moTpeOHO BHUIIE BpeMEHa W BHIIE TOKyIIaja M MOrpemaka Ja OW ce Hamuia
,»popmyrna“ koja Gpynkuuonumnie. [1o3uTHBHO je aa cy carieaHe cBe Tauke KOHTaKara,
YCTaHOBJbEHE OHE KOj€ Cy KPUTHYHE, JJOHEKJIe yCKa Ipia, ¥ IpoHaleH je KOMyHKAallUjCKH
OJI'OBOP Ha FHHX, a TO j€ J0BEJIO 10 MPOPHUTAOUITHOT MMOHAIIAKkA OTPOIIada/Kymara.

Jenan ox moteHnMjamHUX MpobdIeMa, ca acreKkTa OM3HHCA, je Mepemhe eeraTa OBOT BUIa
KoMyHuKanuje. Haume, cehame ©0 U3T0KEHOCTH HEKO] KOMYHMKAlUju Yy
TPAIUIIMOHAIHUM MEAMjUMa j€ 4YeCTO CHaXXHHU]E€ Yy OJHOCY Ha aKTUBHOCTH KOje€ ce
00aBbajy y AWTUTANTHO] cepu, Te YecTo MOXKEMO OUTH 3aBEleHH OATOBOPHUMA O
npumehenoctu onpehene komyHukanuje. C apyre crpaHe, Mepe y CMHUCIY KIMKOBa,
JajKoBa, IMOceTa W CI. ToBope O e(puKacHOCTHM M moBpahajy ynarama y OBaj BUI
KOMYHHKa1uje. Pe3yntatu uctpakuBama MpuKa3aHu y OBOM paay yKasyjy Aa je Hajsehu
epexkaT MHTETPUCAHUX KOMYHHMKalMja KOj€ KOPUCT€ MHUKC TpPAJULIUOHATHUX U
IUTUTATHUX ~ MeAMuja, yBakaBajyhu mnpu  ToMe  Oa3uyHe  KapaKTEpUCTHUKE
MPOU3BOIa/yCIIyTe KOjy KOMIaHuja IpoMoBHIiie. bpenaoBuma ocraje 1a Oyay npucyTHU
y CBUM OHHMMa KaHaJluMa I'Jie ¢y BbUXO0BH (mocTojehu U MOTEeHIUjalH!) OTPOLLIAYH U J1a
NPUHIUIIOM TIOKyIIaja M IOrpeliaka Jgojla3e 0 OATOBOPa O ONTUMAJIHOM MHUKCY
Pa3NMYUTUX MEAMja U HAYMHA A3 e(pUKACHO U e()EKTUBHO MPEHECY KeJbEeHY MOPYKY.
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/. 3ak/bydyaKk U Nnpenopyke

[Ipenmer wucTpakmBama OBE JOKTOPCKE JAMCEpTaIje OWO je Kpeupame Mojerna
WHTETPUCAHNX MAapPKETUHT KOMYHHKAIMja W Mepeme e(UKACHOCTH MPHUMEHE
KomyHHKaIija openaa Nisotec u ierose mosuije Ha Tpykuity mMasusa y Cpouju. [lupe
MocMaTpaHo, MpeAMeT OBE AMCEpTalje je UACHTH(PHUKOBAWmHE MyTa KOJUM IMOTPOIIAY
70J7a3u 0 OJUTyKE O KYNMOBHHHM W KOH3yMHpamy onpeheHor OpeHna, KibYYHHX, Tj.
KPUTHYHHX Ta4yaka KOHTAKTa, T€ OJITOBOPA y BHJY aJIeKBaTHE KOMYHHKAIH]je (IIITa U KOMe
pehu, mpeko KojuxX KaHaja), Koja JOBOJU 10 KeJbeHe MPOo(PUTAOMIHOCTH TOHAIIamkha
TapreTUpaHux MOTPOoIIAYa.

Mopen uHTerprcaHuX MapKeTHHT KoMyHuKaiuja Operna Nisotec, koju je kopuiheH kao
OCHOBA 32 OBaj pal, je MPUMEHCH Y IpakcH. MneHTudrukoBane Cy KJbydHe Tj. KpUTHUHE
Tayke KOHTaKa U n3abpaHu Cy BUIOBH KOMYHHUKAIH]e, KOju OM Omim HajOOJBH OATOBOP
Ha TIOCTaBJbEHE IMJBEBE W peleBaHTHE 3a ozapeheHe kputwune Tauke. Mehytum,
UCTPAXXKHUBAE je UMAIO oJjpel)eHa opraHu3aloHa OrpaHHYCHa, T¢ MPAKTHYHA TPUMEHA
MoJielia HUje y MOTIIYHOCTH Pealn30BaHa, Y CMHUCIY Jia je OWIIo MOTpeOHO Ja Yy CBUM
AKTUBHOCTHMA IUIAaHHpakha, OpPraHU30Bamka U KOHTpOJIe Oyle NPUMEHCH HOB HAaYHMH
pa3muIbamka — bottom up/top down Mojen y OKBUpY HCTpaXHBaHOT OpEeH/1a KOMITaHH]e
HUC. Hanme, naentudukoBane Cy ABe Ipyle OrpaHndeha — jeHa Koja ce ThYe HaunHa
pasMHIIbamka, KOja 3axTeBa IPOMEHY Ca YCTaJbeHOT, Ha HOBU HAYWH CXOJHO
uneHTuuKoBaHuM (azama y OKBHpHMa IyTa W HCKycTBa motpomava (Customer
Journey) u apyra opraHuzaipioHe MPHPOJIE, OTPaHUYEH OyleT W (Ie)leHTpantn3aimja
OJUTYYNBambA.

Y OKBUPY OpraHu3allMOHOr Jiela Yy KOMe Cy [IO3ULUOHUpaHa Ma3MBa, Yy
MYJITHHAIIMOHAITHO] KoMnanuju kakea je HUC u y3 no3unmjy xojy opena Nisotec uma,
Kako y caMO] KOMIAaHMjU TakoO M Ha TPXKUIITY, INpUMeHa Hu3abpaHOr Mojena Huje
jenHocraBHa, Beh M3y3eTHO KoMIuleKcHa. Hamme, yHyTap xommaHuje mpuxBaheHu cy
MHOTH OpTaHW3allMOHU W CTPATEIIKH KOMIIPOMHUCH, Te he ce Ha TOTIyHY NpUMEHY
MojieJia UHTETpUCaHUuX KOMYHHKaIMja cayekaTu. MHTerpanmja kao Taksa je npoiiec Koju
npeBa3uia3u jellaH CEeKTOp, MOTPeOHO je Ja MOCTOjU ,,KPUTHYHA Maca“ MO3UTHUBHOT
npuctymna BehrHe CeKTopa, OHOCHO PYKOBOJMIIAIA YHYTap KoMmaHuje. PazmaTpame u
yBohewe HOBe NOCIOBHE (uio3oduje 3acHOBaHE HA KOHIIENTY IyTa M HCKYCTBa
norpomraya (Customer Journey) je Bp;io KOMILJIEKCaH MpoIiec KOju yHarpelhyje mocinoBHy
MO3UIIN]Y U TOJMKE KOHKYPEHTHOCT KOMITaHHje.

I'enepanHo, nMiutemenTaruja top down - bottom up moxena IMK nuje jennocTaBan, HU
KpaTKOTpajaH Tpolec, ajim ¢y OeHeduTH Koje TakaB MpHCTyn oOe30elyje eBuIeHTHH,
noceOHO y CerMEHTY yIpaBlbamba OJHOCHMAa ca morpoinaunma. Hamme, y mpakcu ce
MOKa3aJIo Jia IJIaH KOMYHUKAIIMje KOMIIaHUje He M3TJIe/ia 3HaTHO ApYyradrje y OJHOCY Ha
MPETXOHE TOAMHE, Ak j€ CaJia jJaCHO YeMy KOja aKTHBHOCT CIYXH, U MambU j€ OTHOp Ka
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peanmu3anuju  oapeheHuX MapKEeTUHINKAX aKTUBHOCTH, Oaml ycjel KOMIUICTHHjET
pasyMeBama BbHUX0Be cBpxe. Takole, mocraBibame MuTama 0 YTULAjy Ha oapeheny dazy
customer journey-a je moBeno 10 edHKAacHHje pacrojeiic MapKETHHI OylieTa yHyTap
KOMIIaHHU]€e, NaXJbUBHUjET IJIaHUPakha U KpeUpama aKkTUBHOCTH M PETHUJUX OYEKUBAMbHa
y CMHUCITY JOCTH3amha 3a/IaTHX IIHJbEBA.

Kana je y nutamy mMepeme edekara OBakKBOT MOJelia KOMYHHUKAIM]e, YHHH CE J1a HAYMH
KOoju ce TpeHyTHO crnpoBoau y komnanuju HUC Huje moBoskaH M J1a Ta je moTpeOHO
JOaTHO YHANpEeIUTH Kpo3 jAajke peaeduHucame. HanMe, aHKETHUM YIHUTHHKOM, Kao
MHCTPYMEHTOM C€ MEpH MNO3MIja OpeHaa, KOMIIaHHje Kao TakBe, OpeHI0Ba IOpHBA,
OpeHZ0Ba MOTOPHUX YJba, M HUj€ CIIOPHO JIa Cy pe3yNiTaTu JOOUjeHU Ha Ta) HAYUH BPJIO
n00pa Mepa MO3HATOCTH U IPYTHX MapKEeTHHIIKUX mepdopMaHcu kommanuje. JJonaTtao,
3a morpedbe oBor pama (u reHepanny npumeny MMK-a) Owia je morpeOHa JomyHa,
CTy/AHja Koja ce Thye eekaTta KOMyHHKaIMje, Te je OMII0 HEOMXOIHO O0yXBaTHTH U OBAj
acCIIeKT, Kao jeJaH OJ KJbYYHHX Yy UCTPAXKUBAIy, YAME je UCTPAKUBAILE 3a0KPYKEHO, a
pe3yaTaTd MPOUCTEKIM U3 OBaKO JABOCTPAHO CETMEHTHUPAHOT HCTPAKHMBamba
NPE/ICTaBIbajy PEIEBaHTAH H3BOP 32 3aKJbYUNBAHE.

Amnanuze cripoBeieHe y OBOM pajly cy 00aBJbeHE Ha JiBa CeTa MPUMapHUX I0/aTaKa, U3
JIBa EMITUPHjCKa UCTPAXKUBAMKA: 1. BUIICTOIUIIBET KOHTHHYHPAHOT HCTpaXkuBama Brand
tracking kojy cmpoBoau kommanuja HUC Ha penpe3eHTaTHBHOM Y30pKy Bo3a4a u 2.
UCTpa)KUBamwy Koje je crpoBelneHo Mehy mocernounnma HoBocaackor cajMa. Y mpBoj,
Brand tracking ctyauju moctoju cekiyja ca muTambhMa Koja ce THIy MOTOPHHX YJiba, Tj.
MasuBa, KOJUM C€ Mepe HajBaXHHUJUX MapameTpu OpeHja — MO3HaToCT, Kopuliheme u
3aJJ0BOJBCTBO MoTpormrada. Mnak, Taj MHCTpyMEHT He o0yxBaTa nuTama o edexkruma
KOMYHHUKaluje OpeHaa, mHa je Ty TeMy OWJIO HEONXOJHO H3MEPUTH JpPYTruM
MHCTPYMEHTOM, aHKETHUM HUCTPaXMBambEM Bo3aua Koje je crpoBesieHo Ha HoBocaackom
cajMy y Majy 2018 ronune. Pe3ynratu nctpaxupama Cy NOKa3alu Ja UMILUIEMEHTaIja
MHTErPUCAHUX MAapKETUHI KOMYHHUKAallMja JOBOAM JI0 JAOJAaTHE Mpojaaje U Oosbe
MO3UILMOHUPAHOCTH KOMIIaHH]€ Ha TPKUIITY, YUME je JIOKa3aHa OMILTa XUII0Te3a paja.

Pesynratu nmpozaaje Nisotec-a cy mo3uTHBHU ¥ CTaOMIIHO pacTy U3 FOJMHE y TOJHMHY, ca
900 Tona y 2009. rogunau Ha 16,900 Tona y 2019. roaunu, a o Kaja je UMIUIEMEHTUPaH
mojen UMK octBapyje yak 13% pacra npojaje roauImbe, IITo je 3a TPXKUIITE Ma3uBa
BUCOKa croma pacta. Kama je y muramy moszHatoct mapke NiSOtec, koja ce mepu y
KoHTHHYHpaHoj Brand tracking crynuju, ona u3 rogune y roauny pacre. Pesynratu u3
2019. roaune mokasyjy ma 55% ankeTHpaHUX Bo3auya mperno3Haje Opera Nisotec y
onHOCy Ha 35% Bo3aua aHketupanux y 2014. ronunu.

Nmajyhm y Buy KOHTHHYUPAaHU Hampeaak y CETMEHTY NMpPEerno3HAaTJbUBOCTH OpeHpaa, u
moceOHO MCIymEmhe IUjba O pacTy Opoja Bo3aua koju mo3Hajy Opena Nisotec, kao u
YUIbEHUIY Ja je TOME MPEeTXOJIuiIa KOMyHHKanuja (y MHOTMM CErMEHTHMMa je Ouia
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MHTErpucaHa), MOXK€ Ce 3aKJbYYMTH Ja KOMYHHUKAallMje MMajy YTHIQ] Ha IO3HATOCT
OpeHza, a TUME U Ha HerOBO NMO3ULMOHUPAIHE.

ITo3naroct mapke NiSotec je ucror, BUCOKOT, HUBOA Y CBUM CTAPOCHUM KaTeropujama —
IITO je jOoII jeJjaH JoKa3 O e(pUKACHOCTH MAapKETHHI KOMyHHKanuja. Hamme, crapocHe
rpyne ce Mel)ycoOHO pasiiuKyjy y KOH3yMHpamky ME1ja, a MPUINKOM Kpeupama Merja
MHUKCa BOJM C€ payyHa Ja ce Mpuiarogud ojapeheHoj crapocHoj rpymu. Moxke ce
3aKJbYYHTH JIa je cTparerrja KomyHukamuja operma Nisotec qo6po mocraBibeHa, Kao U
1a je UMIUIEMEHTaIja HHTETPUCAHNX MapKETUHT e(UKacHa y OJHOCY Ha IOCTaBJbEHE
IIUJBEBE.

Kpo3 ananusy je takolhe youeHno na kopucuuim openaa Nisotec 3uauajuo sutire nocehyjy
HUC GeH3uHCKe cTaHMIle, HETO KOPUCHUIM APYTUX OpPEeHI0Ba yJba U Ma3uBa, a Kako Cy
OBa MOTOpPHa yJba JIOCTYyIIHa Ha TUM OEH3WHCKUM CTaHMIAMa, MOxe ce pehu na
JIOCTYIHOCT oapeheHor OpeHaa W3y3€THO NMO3MTUBHO YTHYE HA HErOBY KYIOBHHY.
Kopumiheme Openma Nisotec u nmocehuBame mecra mpozaje, mro cy HUC Oensuncke
CTaHHMIIE Cy y Kopesauju, 003upom Ja 3Ha4yajHo Buine Nisotec kopucHuka 6upa HUC
OCH3MHCKE CTAaHUIIE 3a CBOjE IIABHO MeCTO Touyewma ropua. HUC OeH3uHCke cTaHuIe
yCIIeBajy Jia 3ajpke u oapke oko 20% cranHux Kymaia MasuBa. Mana, Tpeba umaru y
Buay u notennujan koju HUC Ilerpon mma, jep CKOpo MOJIOBMHA aHKETUPAHUX BO3aua
cMaTpa oBe OEH3MHCKE CTAHMIIE CBOJUM TJIaBHUM MECTOM KYMOBHWHE rOpHBA, TMa UX j€
notpeOHO MHPOPMHCATH U O MOHYAW Ma3WBa M TOJATHO YIIYTHTH Y KapaKTEPHUCTHKE
MIPOU3BOJIA.

Pesynrtatu uctpaxkuBama yka3yjy Ha CTATUCTHUKU 3Ha4ajHE pa3jivKe u3Mel)y KopucHUKa
Openna Nisotec 1 KOpUCHHMKA OCTAINMX OpeH0Ba Ma3MBa, Kajia je u300p MecTa KyloBUHE
Ma3uBa y muramy. Haume, 60% KopuCHMKAa Jpyrux Mapku KyIlyjeé Mas3HBO Yy
IpOJaBHUIIAMa ayTo JeJI0Ba, 0K TO YMHU camo TpehuHa Nisotec koprcHuka. CacBuM je
CYIPOTHO KaJa je KyIoBWHA Ha OCH3WHCKUM CTaHWIIaMa y THUTamy, I/Ie TOJIOBHHA
KopucHuka Nisotec-a o0aBjba KyNOBUHY Ma3uBa. Takole, MoCcToju U3BECHO MPEKIIaName
y Kopuiihewmy OpeHmoBa, Te ce Nisotec Moxke cmaTpatd A00poM (M peraTHBHO
JIOCTYITHOM) 3aME€HOM 3a (CKYIlJhba) MOTOPHA YJba.

JloCTynHOCT Ma3uBa Ha OEH3MHCKUM CTaHHUIAMa je KJbyyHa y CUTyaldjama Kaja ce
BO3auu mnojcehajy na cy mpenu oapeheHy KuiomeTpaxky M Jia je BpeMe 3a MPOMEHY
W/WIM KaJia TPOBEPOM YJba 3aKkjbyde Ja HEeMajy JOBOJHHO, Ma Kyle Ha OEH3MHCKO]
CTaHWIIM U JONYHE/I0JIU]Y Y MOTOD.

Kopumniheme onpehenor 6peHma MOTOPHOT yJba HHUj€ YCIOBJBEHO IMOJIOM HHU TOJWHAMa
BO3aua, IITO je JJOHEKJIE pa3yMJbHBO, O03UPOM JIa j€ THUII U MOJIET ayTOMOOMIIa OHO IITO
Taj n300p ycrmossbaBa. Mmak, uctpakuBameM je yTBpheHo na kopucHuim opermaa Nisotec
Apyradvje o OCTAIMX JJOHOCE CBOjy OJUIYKY O KymoBuHHU. Kopuchuim O6penna Nisotec
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3HAYajHO BUIIE BEpPYjy, @ THME CE€ U BOJE y JIOHOLICHY CBOje OMIYKE, y KBAIUTET
MOTOPHOT YJba, LIEHY, JIOKAlljy U MPETNopyKy NpoaBana Ha OCH3WHCKO] CTAHUIM HETO
KOPUCHUIM JIPyTMX Mapkh MOTOpHOr yiba. OOpHyTO, Hpenopyka MexXaHudapa je
3Ha4ajHO BaXHUja KOPHCHUIIMMA APYrHUX OpeHaoBa. AHAJIM30M Kopenaiuja uzMehy
3aJJ0BOJCTBA MapKOM U MOHOBHE KyrnoBuHe (IIupcoHOB TecT) je moTBpleHo Aa mocToju
Be3a m3Mel)y oBe 1Be Bapujadiie, U Ja je OHA MO3UTHBHA. JlpyruM pedmma, pact
3aJJ0BOJFCTBA MapKOM, JIOBOJAM JO IMOHOBHE KYIOBHHE, U OOPHYTO, YKOJHKO OIaja
3a7I0BOJECTBO, OTIaJIa U JKeJba 32 KYIIOBUHOM.

Kana je xomynukarnuja Openma NisoteCc-a y muramy, HCTpakMBam-€ je€ MOKa3aao Ja
BehuHa ucnuTanuka, 6e3 003upa KOjy MapKy MOTOPHOT yJjba KOPHCTH, MO3HAje U
npumMehyje akTUBHOCTH OpeH/ia Ha OCH3WHCKUM CTaHUIIAaMa, Kao U aKIKje ¥ MPOMOIIH]je.
Mebhyrum, 3a apyre KaHajge KOMYHHUKallMje YOUeHE Cy pas3iuke u3Mmel)y KopucHHKa
Nisotec-a u onux koju To HHCy. Hamme, onu koju nosnajy opena Nisotec, amu je He
KYIIYjy U HE KOPUCTE Y CBOjUM BO3WJIMMA, BHIIIE O/ KOPHCHUKA OBOT OpeHa npumehyjy
OrJIallIaBame Ha paaujy U denrhe HaBOJE CIIOH30PCTBA. Y TOM CMHCIY MOXe ce pehu na
OBa JIBa KaHaJla KOMYHHUKAI[Mja YTH4y Ha IO3HATOCT ¥ IPUBJIAYHOCT MapKe, alid 0031pom
Jla OBM MCIUTAHUIM HUCY KYIIHM, HUCY JOBOJbHA Jia JoBeny a0 kKymoBuHe. C npyre
crpane, kyrnuu Nisotec-a mo3uTHBHO pearyjy Ha OrjaniaBambe Ha JUTHTATHIM KaHATNMa
— HApOYHMTO Ha 3BaHMYHO] MHTEPHET CTPAaHHIM, Ka0 ¥ Ha NpoQuiIMMa KOMIIaHHje Ha
IPYIITBEHUM MpexXama.

[ITo ce Thue ornamaBama Ha IPYIITBEHUM Mpeama, Ha HBHUX TO3UTHUBHHjE pearyjy
Miahu ucnuTaHunu/KopucHunn. Mako mpumeheHOCT OBUX Menuja Ha Y30pKy HHJE
BHCOKA, UMAaK IOKa3zyje Ja MMa OHMX KOJU CE€ OBOI' OrjallaBamkba MOTY IPUCETUTH.
Mepeme edekara TUrHTaATHUX KOMYHHUKAIFja je J0CTa OTE€XaHO, YKOJIMKO C€ CPOBOIU
aHKETHUM YIIUTHUKOM U 0a3upa ce Ha cehamy HCIMUTaHUKa, jep je cehambe 0 U3I0KEHOCTH
HEKO] KOMYHUKAIMjH Yy TPaJUIMOHATHUM MeIWjUMa 4ecTO CHaXKHUje Yy OIHOCY Ha
aKTUBHOCTH Koje ce o0aBihajy y murutaiHoj chepu. Umak, Mmoxe ce pehu ma tpar y
cehamy OCTaBJbajy OHa pelIelkha Koja Cy MoJApa3yMeBalla MHTEPAKIH]y, a CBaKaKo
MeTpHKa TOT Ccajp)kaja MoKa3yje BHUIIM CTENEH aHTraxkoBama (engagement rate). Ha
npuMep, KaJl roj je akTHBaIlja Mmoapa3yMeBajga Harpamy, OCIeKeH je TopacT TMoceTa,
Ouio je BuIe najkoBa M KomeHTapa. McrpaxuBamem je youeno na Nisotec mma cBoje
nmpoMoTepe u ambacanope OpeHaa mel)y CBOjUM 3a10BOJbHUM KOPUCHHUIIMMA, KOJU Ta U
Ipernopyyyjy CBOJUM IpHjaTesbuMa - cBaku Tpehu ucnuTaHuk ce ceha mpemnopyke
npujaresba.

Jlakie, y cinydajy 6penga NisoteC MapkeTHHT KOMYHHUKAIMje UMajy MO3UTHBAH edekar,
HO TIOjeJIMHAYHH KOMYHHKAIIMOHHW KaHAIM MMajy Pa3U4uTH edekaT KoJ pasInduThX
TUTIOBA W CETMEHAaTa IOTpOIada, INTO jé W OYSKWBAH PE3yIATaT CXOAHO Oa3UIHUM
KapakTepUCTHKaMa TMpou3Boza. Jururamau kaHamu — (GOpyMH, WHTEPHET CTpaHHMIIE,
APYIITBEHE MpEKe - HajBUIIE OCTaBJbajy Tpar Ha CErMEHTy MoTpomada miahux
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reHepainyja Koju MHTEH3UBHUjE KOPUCTE OBE KaHaie. To HaBOJM Ha 3aKJbydak Ja Cy 3a
HOBE T'€HEpaIlyje, OHEe KOje HE 3Hajy 3a KMBOT 0€3 MHTEPHETa U MOOWIHUX TesieoHa,
JIWTUTATHU KOMYHHMKAIMOHM KaHaJM BeOMa BAXKHU, T€ Ja OpEeHJOBH MOpajy na
npuiarohaBajy cBOj HACTyN M CaJpkaj MOpPYKa KOje IUIaCUpPajy Y OKBUPY IUTHTATHUX
KaHaJia KOMyHHKaIuje. Y ToMe JeKU U HajBehn n3a30B, KaKo UM MPUBYNhH Maxmby, KaKo
UX aKTHUBUPATH, YKJbYUYUTH W KAKO MX MNPUAOOUTH @ IOCTajy JIOjaJIHM KYNIH U
ambacazopu OpeHja.

Nwmajyhu y By cBe puka3aHo y OBOM pajy, Moxe ce pehu cienehe:

¢ lIMmulemMeHTanuja MHTETPUCAHUX MAPKETHHT KOMYHHUKAIH]ja je POLeC, KOjH U Y3
OrpaHHYeHHa, JOBOJM J0 MO3UTUBHHUX eeKaTa y CMUCIY MPOaje, alu U A0 00Jbe
MO3UIIMOHUPAHOCTH OpeH/1a y CBECTH MOTpOIIaya.

¢ PazymeBame paznuuuTux moarpyna (Impema crapocTd, Kopuihewy, U Ci1.) Aaje
yBHUJIE Y KJbyuHE (akTope m300pa, HAUMH Ha KOjU c€ MH(POPMHUIIY U 32 KOJUM
nH(popMaInjaMa Tparajy 1 Ha Koje pearyjy.

¢ Crpareruja KOMyHHKalMje Koja ce Oa3upa Ha pasyMeBamy IyTa JOHOIICHA
OJUTyKE MOTpoIaya u oxpehrBamy KIbyYHHX TayaKa Ha TOM ITyTy yTH4e Ha HAYWH
Kpeupama M HMIUICMEHTallje KOMYHHUKAIHje, Y CMHCIy e(pHUKacHOCTH u
€(hEeKTUBHOCTH.

¢ Pesynraru ucrpakvBama MpUKa3aHU y OBOM pajly yka3yjy Aa je Hajehu edexar
WHTETPUCAHNX KOMYHHUKAaIlMja MUKC TPAaIUIMOHAIHUX M JAWTHTATHUX MeEHja,
yBakaBajyhu mnpu TomMe Oa3WdHE KapaKTepUCTUKE MPOU3BOAA/YCIyre KOjy
KOMITIaHHja IPOMOBHILIE.

3a noTpebe KOHKPETHOT OpeHJa M KaTeropuje Mpou3BOja, YOUEHO je Aa cy moTpeOHa
J07laTHA UCTpakKMBama y IOIJely CTaBOBa, HAa MPBOM MECTY HpPUIAJAHMKA Miahux
reHepaluja, 0 lbUXOBOM aKTHBHOM yuellly y Kpeupamwy MapKeTHHIIKE KOMyHUKaLH]e.
Haume, npunannumnm Miahux reHepaiuja apyradnje KOH3yMHpPajy U Kpeupajy caapixaje,
any Ou OmJI0 MOTPeOHO CIIPOBECTH J10/1aTHA UCTPAXKUBAKA, TE Jja CE€ Ha OCHOBY yBHJA Y
Te crneunuYHEe CTaBOBE KpeWpa aJeKBaTaH MHKC JUTUTATHUX MapKETHHT
KOMYHHKaIlHje, TaKo Ja ce MCIyHE JBa IMJba: 1. 1a cy MpUIaJHUIN OBE IUJBHE IpyIe
VKJbYYCHH y aKTHBHOCTH W 33/I0BOJbHM HMHTEPAKIHMJOM W 2. Ja C€ MOCTUTHY OOJbU
pe3yaTaru/eeKTH Te HOBOHACTaJe, IPeTeKHO AUTUTaIHEe KoMyHUKauje. CiuyHo Ou ce
MOTJIO MPUMEHUTH W Ha HEKe JIpyre IMJbHE TpyIe, ald Ce YMHU Jia je OBa HajMame
UCTpakeHa, 0O3MpPOM Ja joIl YBEK HHCY CaMOCTaJIHM BO3ayd, a CYIITHMHCKH HUMajy
HajBehn TPXKUIIHU MOTEHILIMjal 3a KOMIIAaHH]y, Oarr 300T YMHEHUIIE /1a TeK yia3e y CBET
BO3aya M Kopullhema ayroMoOmWiIa, U NUTambE j€ KOJMKO Cy YIMO3HAaTH ca IOjMOM
MOTOPHOT yJba, OpEeHI0Ba ¥ HAYMHA U pa3jiora Kopuirhema UCTHX.

[ITo ce camor mporeca nmriuieMentanuje MMMK-a tuue, yodeHa je HEOTXOIHOCT Ja ce y
JTHEBHUM aKTHBHOCTHMA BE3aHUM 3a Pa3B0Oj MU KOMYHHUKAIM]y aHAJTU3UPa]y U carjeaaBajy
ACTeKTH HCKYCTBA IOTpOIadya W KJbYYHHX Tayaka KOHTAaKTa ca OpeHaoM. Y3 To,
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MOXKEeJbHA Cy WM JOJaTHa HMCTPAXKHUBAka y CEKTOPY Ma3HMBa, M TCHEPATHO y CBUM
CerMEHTHMAa WHAYCTpHje npepaae HahTHux nepuBata. Haume, unnu ce na cnenuduyuHe
WHIyCTpHje, TOMYyT HHAYCTpHje Ma3uBa, pehe OuBajy aHamu3upaHe y CTPYYHO]
TuTepaTypH, a jom pehe ga ce o6pal)yjy Teme u3 001acTH MapKETHHTA, TE j€ EBUICHTAH
HEJ0CTaTaK MPABOBPEMEHHX, TAUHUX U PElIEBAHTHUX MH(OpMaIHja U3 0BE 00IaCTH.

Pesynrtatu 10 KOjuX ce JOLIO TOKOM U3pajie OBE JOKTOPCKE TUCEepTaLHje Cy MOTBPAUIN
MIOYETHO [IOCTaBJbEHE XUIOTE3€, KA0 U IIIaBHY XUIIOTE3Y OBOI paja jaa ,,iMmiemeHranuja
MHTETPUCAHUX MAapKETUHI KOMYHHUKalWja JOBOAM JO JOJaTHE mpojaaje u Oosbe
MO3UIMOHUPAHOCTH KoMmIaHuje Ha Tpxkumry”. Ilpumenom konmenrta VMK, koju
nogpasymeBa 70p down u bottom uUp KOMyHHKAIMOHH OPUCTYI, I0Ja3d Ce 0
yHanpehewma nocioBamwa Kpo3 nosehaHy KOHKYpEHTHOCT OpeHJia, T€ OBH PE3YyITaTu U
JOKa3H XUI0TEe3a, MOTY OMTH OCHOBA 32 JaJbU Pa3BOj U CTBAPAE TYTOPOUYHUX OJJHOCA Ca
NOTPOLIAYMMA U 00JbY TPHKHILHY MO3UIIMOHUPAHOCT MHOTHX APYTHX IIPOU3BO/IA, HE CAMO
U3 UHAYCTpU]j€ yJba U Ma3HBa.
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9. buorpadmuja kanaujaara

Tatjana L[BeTrkoB Ymkomes, pohena 21. 08. 1971. y 3pemanuny. OCHOBHY U CpembYy,
[lery Georpaacky rumHasujy, 3aBpimmia je y beorpamy, nakon uera, 1990. romune
ynucyje Exonomcku Qaxynrer, YHuBepsutera y beorpany, cMep MapkeTuHr. Y TOKY
cTyavja Owia je aKTHBHAa wiaHuIa cryaeHTcke opranusanuje AISEC. 3Bame
JTUTUIOMUPAHOT EKOHOMHCTe, cTekna je 1995. romuue, ca omenom 10 (mecer) Ha
IUITIOMCKOM HcnuTy. McTe ronuHe ynucyje NocTIUINIOMCKE CTYARj€ Y OKBUPY KOjHX je
on0paHMia J1Ba IO3UTHUBHO OLICHEHA CEMUHApCKa paZa W IOJOXKHJIA CBE HCIHTE
npeaBuheHe MIaHOM W IporpamMoM 3a IKOJICKy 1995/1996. roaumny ca mpocedHoM
orenoM 9,50.

On 1996. rogune, 3anocnena je y Hadtroj uamyctpuju CpoOuje, jeqHoM oa HajBehmx
BePTUKATHO HMHTETPUCAHUX EHEPreTcKuXx cucrtema Yy Jyroucrounoj Epomm.
Jlyroroaumimy KOHTUHYHpAHy Kapujepy, OJ caMoCTalHOT pedepeHra no Jupekropa
MapkeTtuHra u [1P-a y geny xommnanuje koju ce 6aBHO yTOCTUTEJLCTBOM M TYPHU3MOM, U
6uo neo cBercke mpexe Lufthansa City Center-a, rpaauia je ca BETUKUM €HTY3Hja3MOM
U JUIEPCTBOM Y3 IMEPMAHEHTHO OYYBamke€ HHTETPUTETa, KAKO COINCTBEHOI, Tako W
KOMIIaHH]je, Y KOjy je YTKaja 3Hambe, HICKyCTBO U BemTuHe. O10paHOM MarucTapcke Tese:
., YTIPaBJbarkhe TIOHYIOM TYPUCTHYKUX arcHIMja y CaBPEeMEHUM TP)KHUITHUM yCJIOBUMA,
CTeUeHA MPAaKTUYHA 3Haka, TPUMEHY)e U Y OKBHPY HAYIHOT UCTPAKUBAHA, 3aBPIIHUBIITT
Marucrapcke cryamje Ha EkoHomckoMm dakynrery YHuBep3urera y beorpany, ctexkaBim
3BaFb¢ MarucTap eKOHOMCKHX HayKa.

Ha ocnoBy TproBuHckor cnopasyma Pycke denepauuje u Penmybnuke Cpbuje, pycka
komnanuja ['acripom medT Kymyje BehuHcku 1eo pkaBHor KanuTana u ox 2009. mocraje
BehMHCKM BJIaCHUK KOMIIaHHUj€ Y KOjoj pajau, Koja o Taga Hocu HazuB HUC I'acnpom
wedT. BehnHcku BacHUK 3a/pkaBa caMo KJby4yHe Ou3Huce, Te Tako 2010. ronnHe racu
opraHu3anvonn neo koju ce y okBupy HUC Jyromerpona 6aBuo TypusMoM u
yroctutesbetBoM - T.A. Follow me Lufthansa City Center. Tana, ca mosuije Jlupekropa
MapketurHa u [1P-a, npenasu y dupekunjy mazua HUC INacnpom medt Ha no3unujy
Menagep 3a MapkeTHHI. Y 00JIacTH MapKeTHHra MpUOPUTET je JaT pas3Bojy U
yHanpehewy Mmanomnpoaajue Mmpexe (mpeko 300 OensuHckux cranuna y Cpbujn),
no3uuonnpamy Openaupanux ropuBa G-Drivel00 6ensun u G-Drive Dizel, kao u
KOMITaHHjCKUX OpeHmoBa MoTopHUX yiba Nisotec u G-Energy, kako Ha JOKaJIHOM, TaKo
U Ha TPXKUIITY OAJTKAHCKOT perruoHa. 3axBajbyjyhu BETMKOM HMCKYCTBY M KpEaTHBHOM
MPUCTYITy THMa capaanuka, 2016. roauue, 10 Tajga Hemo3Hat Opena — Nisotec, mocraje
nunep Ha Tpxkumty CpOuje m mehy mpBux 6 OpeHmoBa y perwony. [lapamenHo ca
pas3Bojem Opena Nisotec, y CpOuju v perroHy, paniia je Ha MO3UIHOHUPALY IIPEMH]yM
Openaa mazuBa, G-Energy, y 6aikaHCKO] perHju.
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[Topen oBe MOKTOpCKE mUcCepTaldje, ayTop je HEKOJIMKO HAyYHHX palioBa M3 00JacTu
MEHA[IMEHTa Y TypU3My, Ka0 U U3 00JacTH MHTETPUCAHUX MAPEKTUHI KOMYHHUKAIlHja.
l'ocryjyha mnpemaBama onpkana je Ha ExoHoMckoM (akynteTy YHHBEp3uTeTa Y
Bbeorpany u beorpanckoj 6ankapckoj akagemuju, @axynrera 3a 6aHKapCTBO, OCUTYparbe
u ¢unaHcuje. Unan je meaujcke opranusanyje jyroucroune Espone (South East Europe
Media Organisation) u KOHCYJITaHT y OKBUPY OpraHH3allije jyrOMCTOYHE U LCHTPAIHE
EBpore 3a ogHoce ca meaujuma (South East Central Europe PR Organisation). Paauna je
Kao acHCTeHT Ha TmpojektuMa bankan [lomHT W Owina mnpegaBady Ha  BUIIE
MHTEpHAIIMOHAJHUX KOHTpeca u3 obmactu Mapkerunra. Koayrop je kmure: ,,Media
Marketing and Business* y uznaswy CEEMO, Bbeu.
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Dobro jutro /dan/vece, ja se zovem

Hpuaor 1 — Brand Tracking ynutHuK (1e0 xopumihen 3a

norpede oBOr pajaa)

. Ja radim kao anketar u istrazivackoj agenciji xxxx koja redovno

sprovodi istrazivanja na razlicite teme. Sada radimo kratko istrazivanje o naftnim kompanijama | uslugama koje nude. Bio
bih Vam zahvalan da mi odgovorite na nekoliko pitanja. Svi dobijeni odgovori bice tretirani kao grupni | bice koriSéeni
samo u svrhu ovog istrazivanja.

Upitnik ¢e trajati 50 minuta.

B REGRUTACIONI UPITNIK
Al Da li Vi vozite motorna | 1. Da DEM1
vozila? 2. Ne KRAJ
DEM | Pol. 1. Muski DEM2
1 [ANK] Jedan odgovor. 2. Zenski
DEM | Uzrast DEM3
2 [ANK] Upisite broj godina godina
DEM | Uzrasni interval: 1. Manje od 18 KRAJ
3 [ANK] Klasifikujte u 2. 1824 SPART
kategorije, ispitanici su ham
18-64 3. 25-34
4. 35-44
5. 45-54
6. 55-64
7. 65ivise KRAJ
SPA | Da li ste ucestvovali u bilo | 1. Da KRAJ
RT | kakvom trzisnom 1 CIEMP
istrazivanju u poslednjih 6
meseci?
[ANK] Samo jedan odgovor,
ako je odgovor DA zahvalite
se i zavrsite.
CIE | Dali Vi licno ili neki drugi €lan domacinstva radite u nekoj od sledecih oblasti Q3
MP . ?
[ANK] Pitajte za svako navedeno zanimanje. ZavrSite intervju ako je odgovor DA na
bilo koje od dole navedenih oblasti.
Da Ne
1. Agencija za istrazivanje trzista 1—-KRAJ
2. Reklamna ili medijska agencija 1—-KRAJ
3. Proizvodnja ili distribucija goriva, naftnih derivata
ili gasa 1—-KRAJ 2
Q3 Da li Vi trenutno vozite bilo | -1- Putni¢ka vozila (gradski automobili, sedani, Q3FRE
koju od sledeéih vrsta SUV, kombi vozila) Q
vozila bar jednom godiSnje? | -2- Kamioni
[ANK] Dozvoljeno vise -3- Motocikli
odgovora, PROCITATI -4- Poljoprivredna vozila (na pr. traktori, sejacice,
odgovore kultivatori..)
888996 Nijedno KRAJ
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Q3F | Koliko ¢esto u proseku vozite svako od ovih vozila? D3A
RE | JANK] Samo jedan odgovor za svako od navedenih vozila. Zavrsite anketu ako barem

jednu od datih kategorija vozila ne voze barem jednom nedeljno. Na$ ispitanik je

Samo onaj koji vozi neku od ovih kategorija vozila bar jednom nedeljno.

2 2 o & g <2 B o ¢
o] o] K== D o = 9 =
% % % g 3 § z 3] g S ﬂ_g 'g QL ©
T s s € £ 2 58=285 253
= = - 8 o\ I g O 5 X
T 2 38 5§ 3| § wgg%E8 5 S8z
) c S o N c 3 T
© @ S @ _g S o S g
3 8/ 3 8 8 - 2 S8
< o~ ~
1. Putnicka vozila (gradski automobili,
sedani, SUV, kombi vozila) T2 ] 3 | 4 S -
2. Kamioni 1 2 3 4 5 6 8 9 10 11
3. Motocikli 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
4.. vFl’onoprl\.lredn§ vozila (na pr. traktori, 1 9 3 4 5 6 7 8 9 10 1
sejacice, kultivatori..)
D3A  Koje vozilo od ovih Vi najéesée | 1. Putnicka vozila (gradski automobili, H1

vozite ili koristite? To vozilo ¢éemo | sedani, SUV, kombi vozila)

smatrati Vasim GLAVNIM VOZILOM. | 2. Kamioni

[ANK] Samo jedan odgovor. 3. Motocikli
4. Poljoprivredna vozila (na pr. traktori,
sejacice, kultivatori..)

H1 | Sada éemo razgovarati samo o vozilu koje najéesce vozite, tj. o VaSem GLAVNOM B1Q7

VOZILU.
B1Q | Ko je vlasnik tog vozila? 1. Jaili druga osoba (na pr. ¢lan porodice B1Q11
T | [ANK] Jedan odgovor. ProCitati ili domacinstva, partner)

odgovore. 2. Firma
B1Q ' Ko je osoba zaduzena za donosenje | 1. Ja B1Q11A

11 odluke o tome na kojoj BENZINSKOJ ' 2. Jai oS neko (na pr. ¢lan porodice ili
STANICI cete kupiti gorivo za to | domacinstva, partner)

vozilo? 3. Jaifirma

[ANK] Jedan odgovor. Procitati 4. Odluku o benzinskoj stanici u potpunosti KRAJ

odgovore. donosi druga osoba ili firma
B1Q | Ko je osoba zaduzena za donosenje 1. Ja SEG
1A odluke o tome koje GORIVO cete 2. Jaijos neko (na pr. &lan porodice ili

kupiti za to vozilo? domacinstva, partner)

[ANK] Procitati odgovore. 3. Jaifirma

4. Odluku o gorivu u potpunosti donosi KRAJ

neka druga osoba ili firma

C POZNATOST BENZINSKIH STANICA

Kada razmisljate o razli¢itim benzinskim stanicama, molim Vas recite mi koja od
PS1T | njih Vam prvo pada na pamet? ) PSITS
M [ANK] Samo jedan odgovor. Prvopomenuti odgovor. NE CITATI. Odgovore upiSite u

tabelu ispod.

PS1T | Da li su Vam poznate jos neke benzinske stanice? Molim Vas recite mi koje? PSTMA
S [ANK] Dozvoljeno viSe odgovora. NE CITATI. Odgovore upisite u tabelu ispod. A
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Molim Vas pogledajte sada ovu listu i recite mi koje benzinske stanice su Vam

PS2 secate.

Odgovore upiSite u tabelu ispod.

poznate, bar po imenu? Molim Vas navedite sve benzinske stanice kojih se

PSAAA

[ANK] Dozvoljeno vise odgovora. POKAZATI KARTICU i PROCITATI odgovore.

D

KORISCENJE BENZINSKIH STANICA

PS4

Odgovore upisite u tabelu ispod.

Koju benzinsku stanicu NAJCESCE KORISTITE za kupovinu goriva?
[ANK] Samo jedan odgovor. POKAZATI KARTICU i PROCITATI odgovore.

ps4tm

PS1TM

PS1TS PS2AA PS4

Eko

Gazprom 1
Lukoil 3
MOoL 6
NIS Petrol/Naftagas/Jugopetrol 2
omv 4
Shell / Coral Srbija
Drugo, $ta (UPISITE):

Drugo, $ta (UPISITE):

Drugo, $ta (UPISITE):
Nijedno

888996

888996 = 888996

PSBU | A na kojima od ovih benzinskih
S6M  stanica ste sipali gorivo u proteklih
Sest meseci, barem jednom?
[ANK] Dozvoljeno viSe odgovora.
POKAZATI KARTICU i PROCITATI
odgovore. Odgovore upisati u tabelu
ispod.

Eko
Gazprom
Lukoil
MOL
NIS Petrol/Naftagas/Jugopetrol
oMmv
Shell / Coral Srbija
Drugo, §ta (UPISITE):
Drugo, $ta (UPISITE):
Drugo, §ta (UPISITE):
Nijedno
PSNPS

G

ZADOVOLJSTVO BENZINSKIM STANICAMA

PS4C | Koliko ste Vi generalno zadovoljni VaSom GLAVNOM benzinskom stanicom ?

SS
Odgovor upiSite u prvi red tabele ispod.

[ANK] Samo jedan odgovor. POKAZATI KARTICU i PROCITATI odgovore.

PS4CS
SE

PS4C

SSE | stanice?

A koliko ste zadovoljni svakim od sledeéih aspekata Vase GLAVNE benzinske

[ANK] Samo jedan odgovor po jednom redu. Pitati za benzinsku stanicu pomenutu
na PS4 — GLAVNA benzinska stanica. POKAZATI KARTICU i PROCITATI

odgovore. Odgovore ubeleZite u tabelu ispod.

FTM
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PS4CSS - Generalno zadovoljstvo 1 2 3 4 5 888997
1. Kvalitet goriva 1 2 3 4 5 888997
2. Raznovrsnost ponude goriva 1 2 3 4 5 888997
3. Ponuda dodatne robe i usluga 1 2 3 4 5 888997
4. Siroka mreza benzinskih stanica 1 2 3 4 5 888997
5. Lokacija benzinske stanice 1 2 3 4 5 888997
6. Cene goriva 1 2 3 4 5 888997
7. Cene dodatne robe i usluga 1 2 3 4 5 888997
8. lzgled bezinske stanice 1 2 3 4 5 888997
9. Kvalitet usluge i osoblje 1 2 3 4 5 888997
10. Promotivne aktivnosti i programi
lojalnosti 1 2 3 4 5 888997
A MOTORNA ULJA
mldm | Ko je osoba zaduzena za|1. Ja
donosenje odluke o tome koje | 2. JaijoS neko (na pr. ¢lan porodice ili
motorno ulje ¢ete kupiti za | domaéinstva, partner)
Vase vozilo? 3. Jaijo$ neko (na pr. automehanicar) Mipos1
[ANK] ~ Jedan  odgovor. | 4 Ogluku o motornom ulju u potpunosti donosi
Procitati odgovore. neka druga osoba
dem
mipos |Na kom prodajnom mestu najéeSée | 1. Na benzinskoj stanici mlpos2
1 kupujete motorno ulje? Molim Vas | — -
navedite mesto najéeSée kupovine.
[ANK] Jedan odgovor. Pokazati karticu. 2. U prodavnici auto—delova -—
3. Uservisu
4. U supermarketu ili hipermarketu, | mltom
U kom?
95. Drugo,
§ta:
mipos | ANK: Pitati samo ako je odgovor na 1. Na NIS Petrol benzinskoj mitom
2 prethodno pitanje 1. stanici
Naveli ste da najéeSce kupujete motorno 2. Na OMV benzinskoj stanici
ulie na benzinskoj stanici. Koja je to 3. Na MOL benzinskoj stanici
benzinska stanica? 4. Na Gazprom benzinskoj
[ANK] Jedan odgovor. Pokazati karticu. stanici
5. Na Lukoil benzinskoj stanici
6. Na EKO benzinskoj stanici
95. Drugo,
Sta:
mitom | Kada razmisljate o razli¢itim markama motornog ulja, molim Vas recite mi koja | mluoaa

od njih Vam prvo pada na pamet? )
[ANK] Samo jedan odgovor. Prvopomenuti odgovor. NE CITATI. Upisati odgovore u
tabelu ispod.
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mluoa

a

Da li su Vam poznata jo$ neka motorna ulja? Molim vas recite mi koja?
[ANK] Dozvoljeno vise odgovora. NE CITATI. Upisati odgovore u tabelu ispod.

mlaba

mlaba

Molim Vas pogledajte sada ovu listu i recite mi koje marke motornih ulja suVam poznate, | mimob

bar po imenu? Molim Vas navedite sve marke motornih ulja kojih se secate.

[ANK] Dozvoljeno vise odgovora. POKAZATI KARTICU i PROCITATI odgovore. Upisati
odgovore u tabelu ispod.

Ako ne zna nijednu marku ide na sekciju AGRO KARTICE (SCCSSB).

mimob

MLABA. Upisati odgovor u tabelu ispod.

Koju marku motornog ulja NAJCESCE KORISTITE?
[ANK] Samo jedan odgovor. Marka spomenuta na MLTOM, MLUOBA,

POKAZATI KARTICU i PROCITATI odgovore

miloy

MLTOM

Prvopomenut

MLUOAA
Spontano

pomenuti

MLABA
Potpomognut

a poznatost

MLMOB
NajceSce

koriS¢ena

1. Nisotec

1 1

[N

2. Optima-Modrica

3. Fenix-FAM KruSevac

4. Luk oil

5. MOL

Prista oil

Galax

6.
7.
8. Mobil
9. Shell

O©| O N o O b W N

©O©| O N o g B WO DN
O O N o O B WD

O O N o O & W DN

10. Castrol

[EY
o

[N
o
[EEN
o

[EEN
o

11. Total

[N
[N

[N
[N
[EEN
[EEN

[EEN
[EEN

12. Texaco

[y
N

[EE
N
[EEN
N

[y
N

888996 Nijedno

ulja?

mlloy | Koji su glavni razlozi zbog kojih ste
izabrali Vasu glavnu marku motornog

[ANK] Marka somenuta na MLMOB. Vise
odgovora. NE CITATI ODGOVORE.

1. Lokacija mesta na kome su
dostupna motorna ulja

2. Cena motornog ulja

3. Kvalitet motornog ulja

4. Marka motornog ulja

5. Preporuka prijatelja/rodjaka
6. Preporuka majstora/servisa
7. Reklama (TV, radio, casopisi i
magazini..)

8. Zaposleni na benzinskoj stanici/u
servisu..

9. Drugo,

NAVESTI

mipi

micss | Koliko ste Vi generalno zadovoljni VaSom GLAVNOM markom motornog ulja?
[ANK] Samo jedan odgovor. Pitati za marku ispod pomenutu na MLMOB.
POKAZATI KARTICU i PROCITATI odgovore

Mics
Sp
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1. Nisotec 1 2 3 4 5 888997
2. Optima-Modri¢a 1 2 3 4 5 888997
3. Fenix-FAM Krusevac 1 2 3 4 5 888997
4. Lukoil 1 2 3 4 5 888997
5. MOL 1 2 3 4 5 888997
6. Prista Oil 1 2 3 4 5 888997
7. Galax 1 2 3 4 5 888997
8. Mobil 1 2 3 4 5 888997
9. Shell 1 2 3 4 5 888997
10. Castrol 1 2 3 4 5 888997
11. Total 1 2 3 4 5 888997
12. Texaco 1 2 3 4 5 888997
ANK: Pitajte samo one koji imaju NISOTEC zaokruzen na MLTOM+ MLUOAA+
MLABA. Ako nije zaokruZen idite na sekciju Agro kartice (SCCSSB).
Micss | Koje sve vidove oglasavanja marke NISOTEC ste culi ili videli u prethodnih 3
p meseca? .
[ANK] ViSe odgovora dozvolieno. SPONTANO, NE CITATI. (ZaokruZite sve vidove A MLCSSP
oglaavanja koje ste primetili) R
Micss | Koje od sledecih vidova oglasavanja marke NISOTEC ste €uli ili videli u
pr prethodnih 3 meseca? )
[ANK] ViSe odgovora dozvoljeno.. POKAZATI KARTICU i PROCITATI odgovore SCCSSB
MLCSSP MLCSSPR
Spontano Potpomognuto
v 1 1
Radio 2 2
Novine i Casopisi 3 3
Preporuka prijatelja 4 4
Preporuka mehanicara 5 5
Preporuka na benzinskoj stanici 6 6
Akcije i promocije u prodajnim objektima 7 7
Prisustvo na sajmovima 8 8
Web stranica 9 9
Oglasi/baneri 10 10
Oglasi na Fejsbuku 1" 1"
Oglasi na Instagramu 12 12
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(0] DEMOGRAFIJA
DEM4 Braéno stanje: 1. Neozenjen, neudata, ne zivi zajedno
sa partnerom
2. OZzenjen, udata, Zivi zajedno sa
partnerom
3. Razveden, razvedena i dr (bio-bila u
braku) DEM5
DEM5 Obrazovanje - poslednja ZAVRSENA | 1. Nije zavréio osnovnu $kolu
skola: 2. Zavrsio je osnovnu $kolu
3. Nije zavrSio srednju Skolu
4. Nije zavrSio srednju Skolu, ali ima
zanat
5. ZavrSio srednju Skolu
6. Nije zavrSio fakultet
7. ZavrSio je viSu Skolu
8. ZavrSio je fakultet DEM6A
DEM6A | Trenutno 11. Nekvalifikovani radnik
zanimanje: 12. Kovalifikovani radnik
13. Zaposleni izvan neposredne proizvodnje (administracija i sl)
14. Visoko kvalifikovani intelektualac (advokat, lekar, nastavnik...)
15. Srednji rukovodeci kadar
16. Visoki rukovodeci kadar
21. Visoko kvalifikovani intelektualac koji samostalno obavlja posao
(advokat, lekar, nastavnik...)
22. Poseduje manju firmu, radionicu ili sl — manje od 20 zaposlenih
23. Poseduje veéu kompaniju, deonicar - viSe od 20 zaposlenih
24. Poljoprivrednik, ribar
25. Sam zaraduje na drugi na¢in
31. Ucenik
32. Student
33. Domacica
34. Porodiljsko bolovanje
35. Penzioner
36. Trenutno nezaposleni
95. Drugo: DEM6B
DEM6B | Jeste li zaposleni...? 1. Puno radno vreme
[ANK] Ako je ispitanik zaposlen u firmi (Sifre | 2. Dio radnog vremena
od 11 do 25 na prethodnom pitanju). DEM7A
DEM7A | Tip domaéinstva: 1. Zivisam
2. Braéni par bez dece
3. Bracni par sa decom (do 27 godina)
4. Bracni par sa odraslom decom
(preko 27 godina)
5. Videgeneracijska porodica
6. Samohrani roditel]
7. Bracni par, deca Zive odvojeno
95.
Drugo:
DEM7B
DEM7B | Ukupan broj €lanova domacinstva ¢lanova DEM7C
DEMTC Ukupa’r_l broj dece do 18 godina u dece DEMSA
domadinstvu
DEMSA | Ukupan LICNI prihod u poslednjem 1. Bezprihoda
mesecu : 2. Ispod 4000 dinara
3. 4001 do 6000 dinara DEMSB
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N o~

6001 do 8000 dinara
8001 do 10000 dinara
10001 do 12000 dinara
12001 do 15000 dinara
15001 do 18000 dinara
18001 do 21000 dinara

. 21001 do 24000 dinara
1.
12.
13.
14,
15.
16.
17.
18.

24001 do 28000 dinara
28001 do 32000 dinara
32001 do 38000 dinara
38001 do 44000 dinara
44001 do 52000 dinara
52001 do 62000 dinara
Preko 62000 dinara

(Odbija da odgovori)

DEM8B

Ukupan broj ¢lanova domadinstva sa

redovnim meseénim prihodima:

¢lanova

DEMSC

DEMSC

Ukupan  prihod
poslednjem mesecu

DOMACINSTVA

u

Bez prihoda

Ispod 8000 dinara
8001 do 10000 dinara
10001 do 13000 dinara
13001 do 16000 dinara
16001 do 20000 dinara
20001 do 24000 dinara
24001 do 30000 dinara
30001 do 36000 dinara
36001 do 42000 dinara

. 42001 do 48000 dinara

48001 do 56000 dinara

. 56001 do 64000 dinara
. 64001 do 74000 dinara
. 74001 do 86000 dinara
. 86001 do 100000 dinara
. Preko 100000 dinara

. (Odbija da odgovori)

KRAJ

1.

Pol

Hpuaor 2 — YNUTHUK

Cajmy

e Musko

e Zensko

2. Godine

e 18-30godina
e 30-50godina

e  Stariji od 50 godina

kopuuthen Ha HoBocaackom
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3. Vozac
[ ]

da
ne

4. Poseduje sopstveni automobil

da
ne

5. Koje marke motornih ulja znate? (ZaokruZite sve poznate marke)

CASTROL
ELF

GALAX

MOBIL

MOTUL

NISOTEC

OPTIMA MODRICA
SELENIA

SHELL

VALVOLINE

Neka druga

6. Koju marku motornog ulja najéescée koristite? (ZaokuZite jedan tacan odgovor)

CASTROL
ELF

GALAX

MOBIL

MOTUL

NISOTEC

OPTIMA MODRICA
SELENIA

SHELL

VALVOLINE

Neka druga

7. Koji od sledecih vidova oglasavanja marke NISOTEC ste primetili na trZistu Srbije
(zaokruzite sve vidove oglasavanja koje ste primetili):

o« TV
e Radio

e Novine i ¢asopisi
e Preporuka prijatelja
e Preporuka mehanicara

e Preporuka na benzinskoj pumpi

e Akcije i promocije u prodajnim objektima

e Sponzorstvo vozaca/trka

e  Prisustvo na sajmovima

e \Web stranica
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e Oglasi/baneri
e QOglasi na Fejsbuku
e Stranica na Fejsbuku
Koji vidovi oglasavanja na vas imaju uticaj kada je u pitanju izbor marke motornog ulja:

=
‘< - 2
g g E
> = — 3y
g = £ E:
S < o cu <
P = 7 > Z
TV 1 2 3 4 5
Radio 1 2 3 4 5
Novine i casopisi 1 2 3 4 5
Preporuka prijatelja 1 2 3 4 5
Preporuka mehanicara 1 2 3 4 5
Preporuka na benzinskoj pumpi 1 2 3 4 5
Akcije i promocije u prodajnim
] : ] P e 1 procal 1 2 3 4 5
objektima
Sponzorstvo vozaca/trka 1 2 3 4 5
Prisustvo na sajmovima 1 2 3 4 5
Web stranica 1 2 3 4 5
Oglasi/baneri 1 2 3 4 5
Oglasi na Fejsbuku 1 2 3 4 5
Stranica na Fejsbuku 1 2 3 4 5
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