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I'maBa 'V
MAPKETUHI' UYHOOPMAIIMOHNU CUCTEM U
MAPKETUHI UCTPA’XKUBAIHA Y XOTEJIUJEPCTBY

MunbeBu yuemwa:
[Tocne n3ydaBama oBe riaBe, Tpedaau oucTe mohu na:

» OGjacHUTE KaKo ce YCIOCTaB/ba MAapKETUHT MH(POPMAIIMOHN CHCTEM Yy XOTe-
nIMMa;

» Hagenere cTpyKTypy MapKeTUHT HH(OPMAIIMOHOT CHCTEMA;

» Jlebunumiere MapKeTUHT HCTPaXKUBamka M Y TOM KOHTEKCTY HCTPa’KUBaHHE
TP)KUIITA XOTEJICKUX YCIYTa;

» AHanuzupaTe TP>KULITE XOTEJICKUX YyCIyra.

1. MapkeruHr uHpOpMAIMOHU CUCTEM Yy XOTEJIMMA

OcHoBHa (yHKIMja yCIOCTaB/bakha U Pa3Boja MapKETUHI MH(pOpMaIO-
Hor cucteMa (MIS - Marketing Information System) y npeny3ehy jecte na nmomo-
THE MapKeTHHI MEHalepuMa Jaa JoHoce Oosbe (paumoHanHe) oanyke. J[oOpo
noctaB/beH MIS o06e30elyje Op3u oAroBop Ha HCIOJbEHE MOTpedE y TOrjeny
HEONMXOMHUX MH(pOpMaIlKja 3a MOCIOBHO ojiydnBame. Cucrem o0e30ehyje uH-
dopmarije 3a cBe BPCTE OIyKa Ha CBUM HHUBOMMA OJUTy4YHBama y mpemysehy.
Huxu n cpeawu HUBO MeHayMeHTa demthe kopuctu MIS, yriaBHoM 3a notpede
OTIEPAaTHUBHOT O/IJTyYHBAHA.

MapkeTHHr MH(OpPMALMOHU CHCTEM MpEJCTaBba CTPYKTYpUCAH, UHTE-
pPaKTHBaH KOMIUIEKC 0co0a, MallliHa U MOCTyIaKa OOJIMKOBAaH 3a IPOAYKOBAkE
olpeheHor Toka peneBaHTHUX HMH(OpMalMja, KOje ce KOpUCTE Kao OCHOBa 3a
JIOHOIIIEHkE OJUTyKa y oapehenum obnactuma mapketunra. Cactoju ce u3 4eTH-
pHU KJbyuHa Mel)ycoOHO moBe3aHa MOJCUCTEMA: CHCTEMAa HHTEPHUX U3BelITaja
(MHTEpHOI' pauyHOBOJICTBEHOI' CUCTEMA MJIM CHCTEMA 3a aHAJIMU3Y NMPOJYKTUBHO-
CTH MAapKeTHHIa), CHCTeMAa MAPKeTHHIIKOI o0aBelTaBama, CHCTeMa HC-
TPaKUBAKa MAPKETHHIA U CHCTEMA AHAIMTHYKOT MAPKeTHHIa.'

[Ipenyseha 6e3 003upa Ha BenmmuuHy Tpeda Ja pa3Bujajy U kopucte MIS
3a nmomoh y noHowmemy omiyka. Ca pactoM mpenyseha Ha nomaheMm U oceOHO
MHOCTPAHUM TP)KUIITHMA, OTpede 3a MHpOpMalLMjamMa 110CTajy CBE U3PAKEHU-

! Exonomcku peunuk, Exonomcku pakyirer, Beorpas, 2006., crp. 399.
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je. IloBehane notpede 3a nHpopMaljama 3a10B0JbaBajy CE CHA)KHUM pPa3BOjeM
urdopmarmone texuomoruje (IT).!

1.1. XoTeJICKM MAPpKeTHHT MeHaepu 1 nHpopManuje

XOTEJICKH MapKETHHT MEHANIEpH JTOHOCE OJUTYKY Ha 0a3u WHdopMaluja,
a KBAJIUTET OJJTyKE YMHOTOME 3aBUCH OJ1 KBaJuTeTa nHPopManuja. Y MuUipy Jaa
Kpeupajy u ucrnopyde CynepruopHy BPEIHOCT MOTPOIIAYUMa, XOTEIICKUM MapKe-
TUHT MEHalepuMa NnoTpedHe Cy pelieBaHTHE HH(opmaluje Takopehu y cBakoM
TpeHyTKy. Jbynu (MapKeTHHT MEHalep) KOju aHalu3upajy U ynoTpeOsbaBajy
uHdopmarmje cy “ouu u ymm’’ MapKETHHT Haropa CBaKor XOoTeJa.

Ycnemno TutaHupame XOTEJICKUX MapKETHHI CTpaTerdja 3axTeBa HH-
dopmanuje - uHGopMalKje 0 MOTEHIHjaly HUJbHUX TPXKUILTA U HUXOBOM Be-
POBATHOM OJTOBOPY Ha XOTEJICKH MApKETUHT MHKC, O KOHKYPEHIIUJU U JAPYTUM
MapKETHHIIKUM MTPOMEHJBUBUM Yy OKpyxkemy. MHdopmariuje cy Takohe morpeod-
HE 3a CIpoBOleme U KOHTPOIY MapKETUHT aKTUBHOCTH. be3 noOpux mHpopMa-
1[Mja, MApPKETUHT MEHAIIEpU Cy y CHTYallMjH Ja KOPHUCTE WHCTUTYLH]Y WU Ja
Harahajy, WTO y ycloBMMa JUHAMUYKUX IPOMEHA y OKPYKEHhYy U IOjayaHe
KOHKYpEHII]j€, I0BOU /10 IIOCIOBHUX ITPOMaIliaja.

JHo6pa (“kBanuTerHa”) uHgopmanuja omoryhyje XoTencKuM MapKETHHT
MeHallepuMma Jia:
OcTtBape KOHKYpPEHTCKY MPEeIHOCT;
CMmame (puHaHCHjCKH PU3MK HMHIJA XOTeNa M XoTeJcKor npenyseha;
[IpaTe npomeHe y OKpyXeBY;
[IpubaBibajy obaBemITEHa O KOHKYPEHIIHU]H;
Koopaunupajy pa3Boj MapKeTHHT CTPaTeruje;
Mepe (mpoBepaBajy) nephopmaHce XoTena;
VYHanpelyjy nosepeme norTpouaya y HCTHHUTOCT €KOHOMCKE IpoIaraH-
ze;
[Ipuao6ujajy moApIIKy TOI MEHAIMEHTA Y O/IJIy4YHUBaY;
Bepuoduxyjy (mporene) concrBeHy UHTYULU]Y, U
VYHanpene epukacHOCT MapKETHHT Hallopa XoTeja Ui npenayseha.

YVVVVVYVYY

YV VV

MapkeTHHr MeHauepu, Meh)yTuM, pasiukyjy ce y CTHIy Ha KOjU Ha4MH
OJTHOCHO KaKO U Y KOjOj MEpU KOPUCTE pacrlojokuBe UH(opMaluje u MeToje y
JIOHOIIIEHY MapKETHHI OJUIyKa. YKpUITalkeM JIB€ JAMMEH3Mje - noTtpede 3a HUH-
dopmanmjama U NpoLEHUBAKE BPEAHOCTU MPUKYIIJbEHUX MH(OpMalnja, Mory-

' Sommers, Barnes, Stanton, Futrel: Fundamentals of Marketing, McGraw-Hill Ryerson Lim-
ited, Toronto, 1989., ctp. 142.
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he ce pa3nukoBaTu 4eTHpPHU CTHJIA KOJ€ MAPKETUHI MEHAllEpU KOPUCTE Yy pella-
Barby mpobema.'

MeHaiiepn Koju pa3yMHO pa3MULLIBbajy Cy MPAaKTUYHU Kako OU oJlprka-
BajM nepopMaHce XOTela U yHpaBJbasid (OAJy4UBalii) Ha OCHOBY YMILEHUIIA.
MeHnayepu KOju HHTYHTHBHO Pa3MULbajy NPUHLMUIIN]EIHO CYy OPUJEHTUCAHU U
I00po Cy YHO3HaTH ca ogHocuMa y xoreny. OKpeHyTH Cy pellaBamby HOBHUX
npo0JieMa, a COPEMHHU Cy U Ha MOJUTUYKE Koanuuuje. MeHaepu Koju MHTYH-
THBHO ocehajy npedepupajy HECTPYKTyHUpaHEe CHUTYallHje, JabaBy opraHU3aIlu-
OHY CTPYKTYypy mpeayseha u 3aroBapajy npHuap)kaBame HEKOJUKO paBuiIa (UiIH
PUTHIHOT CHCTEMa) Y ympaBjbamkby XOTelIoM. MeHanepu kKoju pa3yMmHo ocehajy
Cy IparMaTU4HU U CyouyaBajy ce ca NpoljeMHMa U KOPUCTE MPOBEPEHE METO0-
nomke noctynke u meroje. [Ipedepupajy 1o6po nepunucana npaBuia u oIy-
K€ 3aCHOBaHE Ha YMILEHHWIIAMa, a HE Ha MpeTrnoctaBkama. Hucy mpucranmue
arnicTpaklivja ¥ paguKaJIHUX IIPOMEHa.

Jla Ou Omo JenoTBOpaH, XOTEJICKH MapKEeTHHI MEHallep Mopa CaKyIUTH
JIOBOJbHO MH(OpMaluja Kako Ou: a) pa3ymeo Iporekie aorahaje; 0) yrBpauo
mTa ce cajga goralja; M B) MOKYIIAO Ja IPEABHIM AeliaBama y OyayhHoCTH.

1.2. Ycnocras/bame xoTeackor MIS-a

VY nuteparypu ce HaBoAe OpojHHM Mozenu yBohema u pa3Boja MIS-a y
xoreny.” Hema pasiuke y ToMe Ja aJeKBaTHH MOCTYNAK YCIOCTaB/bamba MIS-a
Mopa J1a ce oJBHja y ¢a3zama U Ja KOOpAMHHMpa u3Mely uckazaHux morpeda 3a
uHpopMaljama (KOHTHHYEIHO HH(OpMHCAakbe, MOHUTOPUHT U 1p.) U HUBOA
xopuuthewa nogaraka u uHpopmainyja. Peanuzanyja nesor nociaa ox rnoverka
710 Kpaja MOpa UMaTH IyHY MOJPILIKY TOI MeHayuMeHTa xorena. CurypHo je aa
ce MOpajy UMaTH Yy BUJY M TPOIIKOBH je€IHOT OBakBOr mpojekTa. CymTuHa je,
MelhyTum, na ce mpubaBU M aHAJIM3UPA JIOBOJbaH OpOj pelieBaHTHUX WH(pOpMa-
111ja 3a MOCIOBHO OJJTYYHBAabE.

JenHocTaBaH MoJien ycrocTaB/bakba MAPKETUHT MH(POPMALIMOHOI CHCTE-
Ma y npeny3ehy moxe ce npukasatu y mect asa (Cnuka 33).

! Wo6wun, crp. 139.

> Moutinho L.: Strateski menadzment u turizmu, Masmedia, Zagreb, 2005., ctp. 122.

} Xorencke uudopmammone cucreme (HIS) crymentn Brcoke xorenujepcke mkone y beorpay
noceOHO M3y4aBajy y OKBHPY HacTaBHOT npeamera “MHpopmarika y xoTenujepcTBy” ma ce
mogenu HIS-a Ha oBom Mmecty Hehe noceoHo HaBoautu. O oBoMe nerasbHUje BuaerH: Croja-
HoBuh H.: Unpopmamuxa y xomenujepcmay, BXI1I, beorpax, 2003., ctp. 121-174.
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Cnuka 33: Mooden ycnocmasmarea Xomeuckoe MmapKemune ungopmayuonoe cu-
cmema

daza (1) anammsuparu nocrojehe TokoBe MH(OPMAaLHja U KOPUCHUKE

®aza (2) wunenrudukoBatu moTpede 3a MHPOpPMaIljama o] CTpaHe KOPHCHUKA

daza (3) nu3ajHUpaTH HOBE HH(OPMALIMOHE TOKOBE KOjU cMamyjy “gep” u3mely
daze (1) u daze (2)

daza (4) pasMOTPUTH CBE Y CKIIONY YKYITHOT XOTEJICKOT HHPOPMAIIMOHOT CHCTEMA

daza (5) npumeHuTH

daza (6) 10 noTpedu, peBUANPATH

VYcenocraBbarwe MIS-a nounme aHalu3oM noctojeher cramwa OJHOCHO
PEBU3MjOM aKTyeITHUX TOKOBa MH(OpMaIHja 1 BUXOBUX KOPUCHUKA Yy Npey3e-
hy. V cnenehoj dasu (2) ce ngentudukyjy norpede 3a cneunpuuaum uHpop-
ManujaMa OJf CTpaHe MapKeTHHI MEHaliepa Ha CBHM HUBOHMMA OJUIyYMBama y
npenysehy. Cneau dasa (3) - auzajHupame HHGOPMALMOHUX TOKOBA Y IOBE3U-
Bamky U3BOpa U Meca Kopumhema nHdopmarja. C 003MpoM Ha YUELEHUITY A je
MIS neo ykymHor ynpaBjbaukor HH(GOPMALMOHOT cucTeMa npenyseha, Koju uH-
TErpHIle eJIEKTPOHCKE MOJATKE U3 CBUX BUTAJIHUX O0JAaCTH MOCIOBamka, IOTpe-
OHO je M3BPILIMTH HEONXOJHa yckiahuBawa U yjeaHauaBama (¢aza 4). Cneneha
(a3a ogHOCH ce Ha “IylITame y paa’ HOBOAM3aJHUPAHOT MH(POPMAIIMOHOT CHC-
Tema U npaheme werose edpuxacHoct (Ppasza 5). Yenemna npuMena uHpopma-
IIMOHOT cUcTeMa Hajyemrhe 3axTeBa TUMCKU pajx y (OpMH KOMHCH]jE, paaHe
rpyne u ci. [To motpebu, npeny3umajy ce oapehena nodosbinama U usMene (pa-
3a 6) Kako O ce JOCTUrao OoNTUMaJlaH HUBO y (pyHKIMOHHUCcawy MIS-a y xoremny
(ca cTaHOBMIITA MOTpeda MAPKETUHT MEHAlepa).

1.3. Ctpykrypa xoresackor MIS-a

XoTen u/uiam XoTencka npeayseha pa3sujajy MapKeTHHT WH(OOPMAIIMOHH
CHCTEeM paJ CUCTEMATCKOT U KOHTMHYHMpAHOT MpHOaBibama, COPTUpama, aHa-
au3e, 4yBamba U JUCTpUOYLIMje peleBaHTHUX M aXypPHHUX MoJaTaka U HHGoOpMa-
Mja 3a notpede MapkeTUHT MeHayepa. TepMuH nojaTak U uHQoOpMaluja HUCY
cuHoHMMHU. [loanm ce oHOCE HA CTATUCTHKY, MUILJbEHA, YNHCHHUIIE UITH TIpe-
nBuhama KaTeropu3oBaHa Ha HEKO] OCHOBM IIOI'0/IHO] 3@ UYBaH€ U MOBIAYCHE Y
MH(}OPMAILIIOHOM CHCTEMY.

MapkeTHHT UH(POPMAIIMOHU CHCTEM CAaCTOjU C€ M3 HEKOJMKO eJieMeHaTa:
JbyIH (TIpOrpaMepu U oreparepH), pauyHapa (hardware), nporpam (software),
nocrynaka u nogaraka. MIS ce pasBuja ca nuspem 1a o6e30eau OCHOBY 3a pa-
IIUOHATTHO MMOCJIOBHO ojydnBame. CylITHHA je JAa pelieBaHTHU IMOJAlUd W WH-
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¢dopmanuje Oyny Ha pacrHojiaralby MapKeTUHI MEHallepuMma OHJAa Kajla Cy UM
NOTpeOHHU 32 OJITyUNBAE.

Crpyktypa MIS Mopa aa ¢GyHKIHOHUIIE TaKO J1a MOYHEE 01 YTBpheHnx
nuibeBa npenyseha (Cnuka 34). usbeBu mpenyseha yTBpheHu cy Ha OCHOBY
JMjarHo3e U NporHose (hakropa y OKpyKewmy Kao IITO Cy: KOHKYpEHIIHja, €KO-
HOMCKa CHTyaldja, Mepe eKOHOMCKE TOJHUTUKE U Jp. MapKeTHHT TUIAHOBH OJI-
pakaBajy u300p MHJBHHX TPHXKHINTA, KOHKYPEHTCKHX MAapKETHHT IMJHEBA,
MOCTaBJbalb€ OpPraHM3alOHE CTPYKTYype, M300p MapKeTHHI MHKCa U aJeKBaT-
HOCT MHCTPYMEHATa 32 Mepeme nephopMaHCH XOTEICKOT TTOCI0Bamba.

Cruxa 34:0cHose mapkemune uH@GoOpmMayuoHoe cucmema

OKPYXEBE »  IluseeBu xoTena u/unu npenyseha

A 4

MapKeTHHIIIKH ILIAHOBH Y XOTEy
A

v

Mpexa MapKeTUHI 00aBelITaBamba
MapkeTHHT UCTpaKuBaba
IIpumeHa MonuTOpUHT

Uysame nojgaraka

v

A

A 4

Feedback

[Iprmena MapKeTUHT NIJIaHOBA

JeqHOM Kazla cy MapKeTUHI IUIaHOBU JJOHETH, YKyIHE NoTpede npenyse-
ha 3a uH(poOpMmaImjama MOTy OMTH crierudUIMpaHe U 33J0BOJbEHE KPO3 MPEXKY
MapKeTHHI o0aBelITaBama. Mpexka MapKeTHHI oOaBellTaBama CacTOju Ce U3
MapKEeTHHT UCTpPakMBama, CTAaJJTHOI MOHUTOPUHTA M UyBama mojaraka. Mapke-
TUHT UCTPAXXKHUBamba Ce KOPHUCTE Kaja je moTpeOHO mpubaBUTH HH(OpPMAIIHjE O
cneur(pUUHOM MapKETHHI NUTamy (mpodiemy). MapkeTHHI HCTpakuBambHUMa
NPUKYIUBAJy ce MH(pOpMaIje U3 HHTEPHUX U €KCTEpHUX n3Bopa. KoHTHHYenHN
MOHUTOPUHT CE€ KOPHCTH 3a peryjapHa UCTpakKHBamba MHTEPHOT U EKCTEPHOT
oKkpyxema mnpenyseha. UyBame mnomataka ykjbydyje MoOryhHOCT moBiiauema
CBHX BpCTa PEIEBAHTHUX KyMYJIMpPaHHX IO/aTaka Koju ce Hajaze y MIS-y mpe-
ny3eha. Mpexxa MapkeTHHT oOaBernTaBama win MIS - yrmaBHOM je 3acHOBaHa
Ha Kopuuthewy KoMIjyTepu3zoBaHe TexHosoruje. KibyueBu 3a ycneman uagop-
MAaIMOHU CUCTEM Cy KOH3UCTEHTHOCT, KOMIUIETHOCT U cpel)eHOCT.

! Munncassmesih M., Mapuuuh B., [muropujesnh M.: wut. paz, ctp. 142-144.
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MapkeTHHIlIKEe UH(OpMAIMje HEMA]y BPEAHOCT CBE JOK UX MapKETHHT
MEHAllepy HE MCKOpUCTE Y pellaBamwy npobdsema. 3aTo uH(pOpManuje NpuKym-
Jb€HE MAapKETHHI 00aBelITaBakbUMa U MAPKETHHT UCTPAKUBAHHUMa MOpajy OUTH
nucTpuOynpaHe Ha IPaBoO MECTO U Ha BpeMe.

2. MapkeTHHT HCTPAKUBAKA Y XOTETy

MapKeTHHT UCTPaXHUBAKEM C€ BPIIA CUCTEMATCKO W Ha HAYYHO] OCHOBHU
3aCHOBAHO MPUKYIJbAH€, PETUCTPOBAhE, aHAIN3a U M3BELITaBakE O MoJaluma
¥ Hajla3uMa 3Ha4yajHUM 3a Clenu(UYHYy MApKETUHIIKY CHUTYalHjy C KOjOM je
dupma cyodena,' OHOCHO, MAPKETHHT HCTPAXUBAKE j€ MPOIEC KOjH HICHTH-
¢ukyje n nepuHUIIE MapKETUHT MOBOJbHE NMPWIMKE U neppopMaHce, uHdop-
MHIIE O HAJa3MMa ¥ HMIUIHKALMjaMa [0 MeHaUuMeHT.” Ha OCHOBY OBHX
uHdopmarnmja npeayseha y XxoTenujepcTBy-X0Telly JoHOce ofrorapajyhe map-
KETUHT OJJIyKe M 00e30el)yjy IeJI0BUTO ynpaBihbakh€ MAapKETUHT aKTUBHOIINY.
Otyna je u monpydyje MapKeTUHT UCTpakuBama BeoMma mupoko. OHO ce He HcC-
LpPIUbYj€ UCTPAKUBAKHEM TPXKHIITA. MapKeTUHT UCTpaXKUBamba MOTY 00yXBaTH-
TH UCTPAXXKHUBaha TPIKUIITA, IPOU3BOJIA HIIH yCITyTa, MOTPOIIada, KOHKypEHIH]je,
pasBoja 1 TpeHIoBa.”

HcTtpaxuBame TpXKUILTA j€ y>KU IOjJaM O]l MAPKETUHIIKOT UCTpakKUBa-
wa." Tlopydje MCTpakKHBamba TPXKHUILITA y XOTEIH]jepPCTBY HE MCLPILbYje ce y
IPUKYIUbakhy, PErpyTOBalbY U aHAJIM3U €KCTEPHHUX MOoJaTaka KOju ce OJHOCE Ha
noTpouaue U (pakTope Koju yruuy Ha (GopMmHupame norpeda, Tpakmbe, MOTPOoLI-
BE U MOHYJIe, 3Ha4yajaH U3BOp MH(pOpMaIja Hajla3u Ce U y OKBUPY CaMUX XO-
TEJICKUX Ipeny3eha-xorena.

MapKeTHHT UCTPpaKUBaba MPEICTaBIhajy HAJBAKHHU]JU CUCTEM, UJIH 00JbE
pehu, moacucreM MapkeTHHT HHGopmaruoHor cuctema. “llpemysumajy ce y
LUJbY IPUKYIUbaha MoJaTaka U MHpopMalMja npemMa cienupuuHuM norpedama
U 3aXTeBMMa MapKETHHI MEHalepa M 3a MoceOHe MapKeTHHT curyanuje. To cy
Hajuewhe ad hoc uctpakuBama koja MOry moMohu y peliaBamy ClelUPUUHOT
npobiieMa. MapKeTUHT HCTpakKMBamba OpPUjeHTHCaHA Cy Ka eKCTEPHUM U3BOpPH-
Ma mojaraka u uHpopMmaiija. Y (OoKycy UM je NMPUKYIUbamkhe W aHallu3a T3B.
NpUMapHUX ToJaTraka W MHGOpMalHja KOjuMa He pacnoJsiaxy mnocrojehe Oaze

! Kotler Ph.: Upravijanje marketingom, Mate, Zagreb, 2001., ctp. 114.

* Kotler Ph., Bowen J., Makens J.: Marketing for Hospitality and Tourism Prentice Hall, New
Jersey, 2003, ctp. 166.

> Nykiel A.R.: Marketing in the Hospitality Industry, Educational institute of the American
Hotel&Motel Association, Michigan, 1997., ctp. 51,

4JIOBpezTa C., IlerkoBuh T'.: Tpeosuncku mapxemune, Exonomcku ¢axynrer-1{1]J], Beorpan,
2002., ctp. 381.
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1oJjaTaKa y OKBUPY MapKETUHT MH(popManuoHor cucreMa. CBaku myT Kaja mpe-
nysehe sxenu nmpobGaBuTu MHGOpPMAIHje O LIUJBHUM TPXKUIITUMA (MOTPOLIAUYNMA)
OHO Tpeay3MMa MapKEeTHHI HUCTpaKUBama. Y aHAIUTHYKE CBpXE, pe3ylaTaTu
MapKeTHHI UCTPAKMBamba YKPUITAjy Ce ca CeKyHJapHUM MoJalnuMa U HHpopmMa-
[1jaMa U3 MHTEPHUX M EKCTEPHHUX M3BOPA. YIpaB/bakh€ MapKETUHIOM YIIPAaBO
ce y HajBehoj MepH 3aCHMBA HA MAPKETHHT MCTPAKHBABIMA.”"

Pe3ynrat MapKeTHHT UCTpaKMBama HUCY HAMEHEHH PYTHHCKOM (orie-
paTUBHOM) OJTYy4YHBamY, HErO Mpeay3uMamy CTPATETHjCKUX M TAKTUYKUX aKIIU-
jay ycloBUMa TMHAMUYKUX TPOMEHA y MapKETHHT OKpYyXKemy npeay3eha.

2.1. Opiyke 3acCHOBaHe HA XOTEJICKMM MAPKETHHT MCTPAaKH-
BambUMa

XOTeJICKM MapKEeTHHI MEHallepu JIOHOCE BEIUKU Opoj CTPaTerujcKux
(HECTPYKTYHPaHUX) U TAKTUYKUX (YMEPEHO CTPYKTYHpaHUX) OAJIyKa Kopuctehu
nomoh mMapketnHr uctpaxunama (Tabera 7).” [Totpebro je, MeljyTum, 1a Map-
KETUHI MEHallepH M03Ha]y JOMETE MapKETHHI HCTpakKUBamba Kako He Ou ucrmoc-
TaBJbaJIM HEpeaJHe 3axTeBe y Morieny mnoTpeOHux wuHdopmammja. Takole,
3HAYajHO je Jja pPe3yaTaTH MapKeTUHI MCTpakuBama Oyly Npe3eHTHpaHH Yy
(GopMH M Ha HauMH Ja MapKETUHI MEHallepyd MOTy Jia X pa3yMejy U KopHcTe
kao nomoh y omnyuuBamy. [Ipenyseha y cBeTy roauime u3aBajajy BUIIE O
10 Mmunijapan aMepuyKuX J1oJlapa Ha pa3He aKTUBHOCTH MAapPKETHHI HCTPaXH-
Bama.” MapkeTnnr nctpaxusama (Marketing Research) omsocn ce Ha cucre-
MaTcko ¥ OO0jeKTUBHO NpPUKyIUbame, O0Opaay M aHalmu3y IoJaTaka M
UH(pOpMalija peleBaHTHUX 32 MAPKETUHT OJJIYKE.

' Munncassbesih M., Mapuunh B., [uropujesnh M.: wut. paz, cp. 148.
2 Wo6wun, crp. 150.
3 Wo6wun, crp. 149.
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Tabeaa 7: PenpeseHTaTnBHe OLJIYKE 3AaCHOBAHC HA MAPKETUHI UCTPAKH-
BalbUMa

(1)  Opayke o cerMeHTAlUjU TPKUIITA
Koje nuspHe TpXKUIIHE CErMEHTE H3adpaTu?
Koje cy kopucTr HajBaXXHHj€ 32 CBAKM CEIMEHT?
Ha koje reorpadcko nmoxpyyje “yhu”?
(2) Oaayke o npou3Boay-ycJayrama
Koje xapakTepucTHKe NPOU3BOJA YKIbYUHTH?
Kako no3unmoHupaTi mpousBon?
Koja Bpcra mpomonuje je npedeprpana ox noTporayda?
(3) Oaayke o tucTpudyuuju (mpoaaju)
Koje xanane mManornpopaaje KOpucTuTn?
Kaksa tpeba ma Oyzne monutuka mosehama 1ieHa?
Ja nn u3naratu Behu wiu Mamu 6poj apTukasna?
(4) Oaayke 0 eKOHOMCKOj MPONAraHAU U NPOMOLMjH
Kakse mopyke 61 Tpe6aao KOPUCTHTH y IPUBPEIHOj MpONarann?
Y KOjUM CpeACTBUMA IUTACHPATH IIpoNaranaHe nopyke?
Konuku 61 Tpedao aa je Oyuet?
Kojy Bpcry yHanpeljema npojaje KOpUCTUTH U Kajia je TepMUHUPATH?
(5) Oanayke o TUYHOj IpoAaju
Koju tun notporaya je HajnpoduraduinHuju?
Komnuko je nmpopasatia norpedHo?
6) Onayke 0 nenama
Koju HuBO 11eHa Tpeba MemaTn?
llIta moHynuTH 3a pacipoajy TOKOM rofuHe?
Kako oaroBoputy Ha KOHKYpPEHTCKE IIeHe?
(7)  Opayke 0 MapKH IPOM3BOJA-yCJIyra
Koje nume, cum00u1, JTIOr0 WK CIIOTaH acolMpa ca IMPOU3BOIOM-YCIyrom?
Kojy no3unujy nmpousBoja NpuxBaTUTH Y OJHOCY Ha KOHKYPEHTCKe?
Kako ce Moxe noseharu JiojajHOCT MapKu pou3Boa-yciyra?
(8) Oanayke o caTuchakuuju NOTpoOIIA4YA
Kako ce Moxe Meputu catrucdakiyja norporaya?
Komuxo je yecto meputu?
Kako ympasparu sxandama norpoinaya?

300r cBOr 3Hayaja 3a PALMOHAIHO MOCIOBHO OJUIyYHBAaH-€, MAapPKETHHT
UCTpaXXMBamba CMAaTpajy ce eCEHIMjaJHUM 3a yNpaBJbambe MapkeTnHroM. Heka
MapKeTHHI MCTPaKMBamba KOPHCTE Ce y IUIAHWpamy, HEKa 3a pellaBame KOH-
KpPETHHX IpobiemMa, a Heka 32 KOHTPOJIY MapKETHHT aKTHBHOCTH XOTeJa.

2.2. [IpeameT MapKeTHHI UCTPAKABAKHA

MapKkeTHHI HCTpakKuBamba YECTO Ce TEPMUHOJIOLIKU 3aMemyjy ca HC-
TpaxuBamweM Tpxkuiita (Market Research). Hema cymme 1a MapKeTHHI UCTpa-
KHUBamka 00yxBaTajy IIMPOK CIIEKTap aKTUBHOCTU HA NMpHOaBJbaby M aHAIU3U
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uH(popMaIyja Koje ce YrJIaBHOM OJHOCE Ha CTPATErnjCKe M TaKTUYKE OJUIYKE y
BE3U TPXKUIITHOT TIOCTIOBama npeny3eha. Y ToM CMHCITY, HCTPaXHBaH € TPXKUIITA
je yxu nojam. IIpaBunHo je, mehyTum, pa3mydyuTd oBa ABa OJIMCKAa TEPMHUHA ca
CTaHOBHUIITA MpeaMeTa OJHOCHO caJp)kaja aKTUBHOCTU KOj€ YKJbY4yjy ITOMEHY-
Te MOCceOHEe MapKETUHIIIKE T CIUTUINHE.

HcTpaxkuBame TpXKHUINTA jé MOYETHA aKTHBHOCT Y CBAKOM MAapKETHHT
ucTpakuBamy. [lomaxe 1a ce 0AroBopH Ha OCHOBHO MHUTAMkE KOj€ 3aHUMA Map-
KETHHT MEHallepe, a TO je Jia JIU MIOCTOJU TPIKUILTE 3a IPOU3BOIUMA U yCIIyrama
XOTeJNCKOr npeay3eha-xoTena 1 KakBa je mberosa nepcnektusa? OAroBop Ha 0BO
IHUTamke je HeKe BPCTe paspelaBamba XaMJeToBcke auieMe “butu wim He O6u-
TU?” 3a omncraHak U (pyHKIMOHUCawe npenyseha. AKO IOCTOJU TPXKUILTE, Ipe-
[IM3HHj€ TOTPOIIaYX KOjU UMajy He3aJ0BOJbEHE NMOTpede U xKeibe 3a oapeheHuM
NPOM3BOJIMMA M yClyrama OHJa UMa ¥ IIAHCH 3a YCIEIIHO MOCIOBAamke XOTel-
CKOT npeny3eha oJHOCHO XOTela.

[locne ananuse TpKUILTA, Cele aKTUBHOCTH HA MCTPaKUBamby MPOU3-
BOJIa, LieHa, AMCTpUOYyLMje U MPOMOLUje Tj. MapKeTHHT MHKca. Cama ynmbeHuIa
Jla TIOCTOJU TP KMILHU IOTEHLHJa]d HE rapaHTyje XOTeldy OJHOCHO XOTEJICKOM
npeaysehy na he ycrnemHo nocnoBatu. To Takole 3aBUCH 0J] TOra KakB je KBa-
JUTET HEroBUX IPOM3BOJA-yCIIyra y OJHOCY Ha KOHKYpPEHLH]y, OJ MOJIUTHKE
1IeHa, n300pa KaHalla U NOCpPEeJHHUKA y NMPOJajH, a CUTYPHO U O]l IeIOTBOPHOCTH
IPOMOTHUBHUX aKTUBHOCTH. [IpeMa Tome, ako mocToju maHca (TpXKUIITE), OHJA
CE OHa MOX€ MCKOPUCTUTH JEIUHO aKo je MoHyAa npenyseha ycknahena ca 3ax-
TEBMMa U KeJbaMa MOoTpolIaya y KOHKYPEHTCKUM yCJIOBHMMa IocioBama. Onru-
MaJlHa KOMOMHalMja MapKeTHHI MUKca Oa3upaHa je ynpaBo Ha pe3yjTaTuma
MapKeTHHT UCTpakKuBama O MoTpedaMa U KebaMa NoTpolIaya.

HajBaxHuja mojasiora XOTEJICKOM MapKETHHIY j€ MCTpaXKUBambe Mapke-
TUHra. McTpakuBame TpXKUILITA, KA0 HHTErPaHU A0 UCTPaXKUBaba MapKETHH-
ra, y OKBHUPY MAapKETHHIa XOTeja TOJMKO j€ MPEeCyIHO, JAa HEKH XOTEeIu U
XoTencka npenyseha u3 noapydja MapkeTuHra (GopmaiHo u3ABajajy pedepar 3a
UCTPaKUBAKE TPIKUIIITA.

VY ToM cMuciy, y HacTaBKy heMO IOCBETUTH HELITO BUIIE MAXKKE yIpa-
BO UCTPAKMBay TP>KUIITA Y XOTEJICKOM MapKETHHTY.

3. UcTpaxuBame TPXKHUIITA XOTEJICKUX yCJIyra

[To3HaBame TPXKHUINTA TPEICTaB/ba YCIOB 3a 00Jb OmIyunBame. Ilox
IPETIIOCTABKOM J]a Cy CBU OCTaJIM €IEMEHTH jeJHAKH, J0OpO MO3HABAmhE TPXKHU-
HITa AONPUHOCU 0OJbEM OJUIyuHBamy, a HEIOBOJBHO WM HeoArosapajyhe mos-
HaBambe TOBOAM JI0 JIOUIMX O/yKa. McTpaxuBame TP)KUIITA je Tporec momMohy
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KOra KOMIIaHH]€ YIIO3HAa]y TPXKHUIITE Ha KOMe paje (win Ou kejenu Ja paje) aa
61 CTBOpPHIIC YBPCTY OCHOBY 3a OJIyuMBare. VHade, HCTPAKHBAKE TP/KULI-
Ta ce Ae(MHHIIE KA0: a) NPUKYIUbawe, PerucTpPOBame M aHAJIN3Mpame
CBHUX NIpod/eMa y Be3H ca TPKUIUTeM (0THOCHO Yy Be3H ¢ 0JHOCOM H3Mel)y
NPOU3BOAA-yC/Iyra U NOTPOIIAYa WM KYIIa) ¢ nubeM oapehuBama npoui-
Jux, mocrojehux, moryhunx m Oyayhux mnorpomada OJHOCHO KymNama;
0) IMCHUIJIMHA KOja HAYYHUM MeTOJaMa OTKPHBAa, MPOY4YaBa U aHAJIU3UPA
(dakTope Koju yTHuy Ha ¢popMupame NOTPeda, TPAKHe H NMOTPOLIHE, KAaKO0
0M ce HA OCHOBY TOra MOIJIM U3BeCTH npeaBul)ama NpuJINKa HA TPKUIITY U
npeasuhame npogaje.’

VY caBpeMEHOM XOTEJICKOM MapKEeTHHIY JJaHac MOCTOJU BPJIO BEIUK Opoj
noJpydja Ha KOojUMa ce IPUMEYJy pa3He METO/e UCTpaxuBamwa. Ta nmoapydja
yriaaBHOM 00yxBahajy OCHOBHE MapKeTUHIIKE (YHKIIM]€ U aKTUBHOCTH.

AHanm3a npousBojaa-ycayra. OBo UCTpakuBame 00yXxBaTa NPHUMEHY
METO/la U TeXHHKAa UCTPaKMBamba TPXKUIITA HAa Pa3BOj HOBUX MPOM3BOJA, OJHO-
CHO mpmiarohaBame nmocrojehux nmpoussoaa nmorpedama u npedepeHiujama mo-
Tpoulaya M Kymnaua. VMcrpakuBameM TpXKMINTA JKEJI€ €€ OTKPUTH OHe
KapaKTepUCTUKE MPOou3Bo/a Koje he matu moceOHO nudepenunpajyhe kapakre-
PHUCTHKE BIACTUTOM IIPOMU3BOJY Y OJHOCY IIpeMa MPOU3BOJUMA KOHKYPEHLH]e.
[ToceOHy BaXHOCT IpU TOME MMajy TEXHMKE TecTHpama Ipou3Bojaa. Ha oBom
HOJIpy4jy BajkHE Cy METOJe MCHUTHBama n30opa U MoTuBa. Pesynratu mcrpa-
KHUBamka MOpajy OMTH nojJjora Ha kojoj he ce mohu nedunucatu u ogrosapajy-
ha nonuTuka npousBoa.

HcTpaxuBame Tpaxkme (IOTPOIIAYA) je HajLIIMpE NOAPYYje IPUMEHE
METO/la UCTPAKUBamba TPXKUIITA. Y CKIIONY TOT UCTPaKUBama IMOTPEOHO je yT-
BPJIUTH KO NpeJCTaB/ba KOPUCHUKE U MOTpOIIaye Haller Mpou3Boa, o Moryh-
HOCTM y3 ojpehuBame OCHOBHHUX COLIMO-€KOHOMCKHX KapaKTepUCTHKa

' West C.: Hempascusarse mpowcuwma, Clio, Beorpax, 2004., crp. 23.

* bazana A.: Mapkemune ucmpaxcusarsa, lpuspensn npernex, beorpax, 1981., cp. 17.

* Pam ce 0 jeaHO] 0 MOrYhHX CTPYKTypaIH3aIija, 10K ce MOjeHHH HCTPAKHBAIH XOTEICKOT
TPXKUILTA MOTY IIpeMa CBOM M300py M CHTyallijaMa y KOjuMa JAellyjy KOPHUCTHTH Pa3IuIuTUM
IPHUCTYIIUMA Y IPOLECY HCTPaKUBAba XOTEICKOT TP KHUIITA.

* OBjie TpeOa YIO30pHTH [a TONUTHKA XOTEJICKOT TIPOM3BOJIA MOUHEe Beh KO TIaHUPakha XO-
Temna. JeqHOM MOrpelrHo NOCTaB/beH XOTENICKH CTaHAap[ KaCHHUje Ce TELIKO MOXe IPOMEHHTH.
OBne Tpeba HallOMEHYTH J1a Cy MHBECTUIIMOHU TPOLIKOBH 3a XOTE] BEOMa BHCOKH. Tako, Ha
npumep, y xorenuma ca 4-5 3pe3auna y Hemaukoj (y 1999. roguHu) MHBECTUIIMOHH TPOLIKOBH
(TpOLIKOBH 3eMJBHILTA U TPalibe, OIpeMe, HaMellTaja, TPOIIKOBH IPeloTBapamba U CBH TPOLI-
KOBH (puHaHcHpamwa) u3Hocuau cy usmehy 100.000 m 125.000 € mo codu. 3a xoren ca
4 3Be3uue ca 100 coba mopa ce pauyHatu ca 10-12,5 munuona €. (Xomencku menaymenm,
xpecroMatuja, npupeauo ap Pane PatkoBuh, @akynTer 3a Typusam, XOTeIHjePCTBO U TPrOBHU-
Hy, bap, 2006., ctp. 213.).
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norpoulaya (cTapocT, oJI, EKOHOMCKH cTaTyc u Ap.). Hanasbe, morpebHo je yT-
BPJIUTU OCHOBHE KapaKTEPUCTHKE MOHAIlIaka MOTpoIlaya Kao HITO j&é HAYUH KO-
pumhema MPOU3BOAA, pPA3l03U TMOTPAXKIE, MPHIMKE MOTPOIIKE, CTAaBOBU
HoTpouIaya, OJHOC MpeMa KOHKYPEHTCKUM MPOU3BOANMA, OJJHOC MpeMa MapKH,
OJIHOCHO “‘image” mpou3Bojia u npoussohaua. [Ipu ToMe ce Kopucre MeToe Hc-
NUTHBaKka, IOCMATPaka U EKCIEPUMEHTA.

HcrpaxuBama kanaaa gucTpudyuuje. JenHo on Hajuemhux noapydja
UCTpaXXMBama je MoJpyyje UCTPAKUBAIbA YJIOTe U MEeCTa MOCPEeIHUKA Y KaHalu-
Ma auctpudynuje. To Ou ncTpakuBame MOpajao OMTH OCHOBA 3a M300p OATrOBa-
pajyhux xanana guctpudyiuje.

Opranuzammja npoaaje. OBUM ce UCTPAXKHUBAKEM KEIMH JOOUTH MOT-
pebHa OCHOBaA 3a OLIEHY BJIACTUTHX IPOAAJHUX HAIopa M TEXHHMKa Koja he moc-
JTYKUTH 32 JeuHUCak-e ONTUMAIHOT KOHIIENTa OpraHu3aluje mpojaaje.

AHanm3a npoaaje. OBoM ce aHAJIM30M JKeJle YTBPAUTH OCHOBHE Kapak-
Ttepuctuke pyHkuuje nponaaje. OCHOBHU MOCTYINAK y aHAIU3U j€ CTPYKTypasu-
3alMja yKymnHe Ipojaje ¢ 003UpOM Ha pa3He KpUTEpUjyMe, Kao IITO j& PErHMOH
npojaje, OJHOCHO CTPYKTypalu3alija mpojaje mo moapydjuma mponaje. Mcra
TaKBa aHaJIM3a MOXE Ce CIIPOBECTU ¢ 003MPOM Ha KYIILE WIM NOTpoIIaye, 0JHO-
CHO mojena npojaje moryha je ¢ o03MpoM Ha THIIOBE M BPCTE MOTpOIIAYa.
JlajblU KpUTEPUjyM 3a OBY aHAJIM3y Cy BPCTE MPOU3BOJA, BPEMEHCKH MEPUOJ,
OJIHOCHO YTHIIaj CE€30HE, Ipojaja o BpcTama KaHaja auctpulynuje u ci. TakBo
UCTpaXXKMBamkE YIJIABHOM CE 3aCHMBA Ha CEKYHIApHUM M3BOpHUMa IoJaTaka, Of-
HOCHO Ha MOJaIliMa COIICTBEHE MpojiajHe eBuaeHuuje (desk research).

AHaJIm3a TPoIIKoOBa nmpoaaje (mapkeTunra). byayhu na cy y cucremy
npojaje y CKJIOMy LEJOKyITHEe MapKeTHHIIKE (QYHKIM]je TPOLIKOBH MPOAaje BPIIO
3HayajHU, OBOM j€ aHAJIM30M MOTPEOHO YTBPAUTHU CTPYKTYpY M AMHAMUKY THUX
TPOLIKOBA paJM IMOCTHU3ama OAroBapajyher creneHa €eKOHOMHUYHOCTH, Tj. CHU-
Kema TPOILLIKOBAa y OHUM IO3UIMjaMa y KOjUMa Cy OHHM HepeaaHo BHCOKU. Oc-
HOBA 32 OBY aHAJIU3H jecy CEKyHIapHU W3BOPHU MOJATaKa y CKJIONY (GUHAHCH]CKE
€BU/JICHIM]E Y OpraHU3allH]H.

HcrpaxkuBame TPKUIIHOI MoTeHunMjana. bynyhu na Tpxuiinu mo-
TEeHLMjaJl ozapelyje HUBO NMpHUMapHe MOTPOUIkE 3a OoApeheHUM IPOU3BOIMMA,
UCTpaXXMBame U opehuBame TPKUIIHOT MMOTEHIIMjajla BPJIO je 3HaYajHO 3a Of-
pehuBame NpakTUYHO LEIOKYNHE MapKeTHHIIKE cTpaTeruje oarosapajyhe op-
ranuzamnuje. Ilpm TOMe ce BpJio YecTo ymoTpeOsbaBajy crenupuIHe
KBaHTUTATUBHE MeToJie MOMOhy KOjUX ce M3pauyyHaBa YKyIHU TPXKHUIIHU IO-
TEHLIMjaJl ¥ OTEHIMjaJl I0JeINHUX TPKUIIHUX CErMEHaTa.

HUcrpaxuBame crapoa. CTaBoBU NOTpoLIaya OUTHE Cy AETEPMUHAHTE
y MOTPOILAYKOM IMOHAIIAKkY, A j& 3aTO HOPMAJHO /1a jé UCTPAKUBAE CTaBOBA
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IOCTyIIaK KOJUM C€ OCUrypaBa NpHOaBibamke BPJO PEIEBAHTHUX HMH(pOpManuja
3a AeQUHHCalk e MPAKTUYHO CBUX €JIEMEHaTa IJIo0ajlHe CTpaTeruje opraHu3alu-
je. CazHame O CTaBOBMMa TMOCEOHO j€ 3HA4YajHO NMpH JAeUHUCABY IOJUTHKE
npousBoja u npomouuje. OBa ce UCTpaKUBamba KOPUCTE BEITUKUM OpojeM T3B.
KBaJIMTAaTUBHUX METOJa UCTPaXMBamwa, Tj. METOJA C BEJIMKOM IpHUCyTHOIIhy
NICUXOJIOUIKUX M COIIMOJIOIIKUX eJIeMEHATa.

HcrpakuBamke NMPOMOTHBHHMX AKTHBHOCTH. AKTHBHOCT IIPOMOIIH]jE
Kao eJeMEHT MapKeTHHI MHUKCa JaHac 3axTeBa YyJarame BEJIMKHX Hamopa |
cpeactasa. Jla Ou ce 3aKMcTa MOCTUTIN MPUMEPHH U 33J0BOJbaBajyhu pe3ynraTy,
noTpeOHO je OCUTYpaTH TakBY MH(OpPMAIMOHY MOMJIOTY Koja he omoryhutu n
noOujame mpuMepeHux pesyntara. [la Ou ce Morna neduHucaT ¥ ONTHUMATHA
IPOMOTHBHA NOPYKa, MOTPEeOHO je 100UTH oArosapajyhe mogaTke o morpolia-
ynma. Melytum, noTpedHO je U3BPLIMTU U aHAJINU3Y PACIOJIOKUBUX MeAM]ja, 3a-
TUM TIpeATeCTUpATH MOopyke (copy test) M HM3MEpUTH pe3yiTaTe CIpOBelIeHE
NPOMOTUBHE aKTUBHOCTU. M Ha OBOM ce MO/APYYjy KOpPUCTE KBAJIUTATHBHE TEX-
HUKE UCTPaXKHBamba.

Ananu3a neHa. llena, kao 1mITO je paHHje UCTAKHYTO, UMa BEOMa BaKHY
yJIOTY Y YKYIIHO] MapKeTuHIIKO] nomutuuu. Onpehyje ¢puHaHcujcku ycmnex op-
raHuM3anuje, ajau yTuue U Ha BeJIMUMHY HoTpaxme. IIpema ToMe, ncrpaxyjyhu
eIaCTUYHOCT MOTPaXK€ Ha I[eHy, Moryhe je ofpeIuTH ONTUMAJIHY LIeHY ca cTa-
janumra TpxkumrTa. Ha oBoM moapydjy Moke ce KOPUCTUTH METOJOM €KCIIepH-
MmeHata. McTo je Tako moTpeOHO HUCTPAKUTH MOJUTHKY LIEHEH KOHKYPEHTHHUX
opraHu3salija v mpousBoja.

Anaiusa Oyayher pa3poja u TpxkumrTa (TpsKUIIHA paBHoOTexa). Oc-
HOBHHM €JIEMEHTH OBOI' UCTPAKUBAmWba CIIOMEHYTH Cy y MPHUKa3y Ipolieca IUIaHu-
pama MapkeTuHra. Basba HcTakHyTH J1a je aHanu3a Oynyhux TpeHznoBa U pa3Boja
TPXKHULITa OCHOBA 32 FOTOBO CBE MAapKETUHIIKE aKTUBHOCTU U 3aTO Tpeda 1a je
HEMNPECTaHO y CPEAMIITY Hamopa MCTpakuBaua mapkeruHra. HapaBHo na je y
CKJIONY OLIEHE pa3BOja LENOKYIHOI TPXKHUIITA, OJHOCHO MOTPaXmbe, 3HA4ajHO
YIBPAUTHU U crelUpUUHE MO3UIM]je U MECTO COINCTBEHE OpraHu3aIuje, OJHOCHO
IIPOTHO3UPATH HUBO T3B. CEJIEKTUBHE OTPAXKHLE.

“Image” ucrpaxkmBame. “Image” je yKyImHOCT mpejicTaBa Koje Mpou3-
Bohau M jaBHOCT MMajy O OpraHU3alUju U BHEHUM Npous3BoauMa. To je KibydHa
KaTeropyuja y MapKeTHHTY jep MO3UTUBHHU  image” OocUrypaBa IOBOJbHE IpET-
MOCTaBKe 3a MpHUXBaTame MPOM3BOJAA OJ] MOTPOIIaya, OJHOCHO MPU MOCTU3AY
BUXOBE JI0jaHocTH. JIojallHU MOTpOIIayu Cy BpJIO BakHA KaTeropuja jep npu
1IeJIOM HU3Y MPOM3BOJIa OCTBapyjy HajBehu geo mpomera. 3aTo je moTpeOHO 1a
Ce y CKJOINYy cHeuu(pUYHUX UCTPAKUBAUKUX aKTHUBHOCTH IPENO3HA]y OCHOBHM
€JIEMEHTH ““ Image”-a COICTBEHE OpraHM3allije U HEHUX NMPOM3BOJA U Jla CE Ha
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TOJ OCHOBM Je(UHUILIE U ONTUMAJIHU “image”, Tj. IpeAcTaBa U pernyTaluja Koja
he ocurypatu u 3an0BojbaBajyhu cTaB moTpolaya mpema Mpou3BOJUMA OJro-
Bapajyhe opranuszanuje. [Ipu TakBOM UCTpakMBamwy YIMoTpeOJbaBajy ce CIeIu-
(1uHEe KBAJIUTATUBHE TEXHUKE U METO/E UCTPAKUBaba TPIKUIITA.

HcrpaxkuBame noHamama norpomaya. Mako cMo Beh panuje Hamo-
MEHYJIU J1a je TIPH UCTPaXHBamby MOTPOIIada MOTPEOHO CIPOBECTH M UCTPAXKH-
BalbC KapaKTEPUCTHKA FHMXOBOT TIOHAIIAKka, OBOM HPUIMKOM ITOCEOHO
UCTUYEMO OHE UCTPaXKMBAYKE HAIOpe KOjU ce MoceOHO OJJHOCE Ha NOHALIAkEe U
MOTHBE IMOTpoIaya. TakBo UCTpaKuBame ce 0aBu MoceOHO Bapujabiiama Koje
yIUUy Ha HaXwy, UHTEPEC, JKeJby, aKIMjy U 3a0BOJBCTBO MOTpOLIAYa, U MpH
TOME C€ KOpUCTE CHelMM(PUYHMM KBAJUTATUBHUM TEXHHKaMa Kao MITO Cy Iy-
OMHCKM MHTEPB)jyH, TECTOBU BU3YyaJHUX IEpIENirja, TECTOBU acolujaluja, pas-
HE NPOJEKTUBHE TEXHHUKE, AU(PEpEHLHjaHE CEMaHTHUYKE JIECTBULE, TEXHUKa
HEJIOBPIICHUX PeYEHHIIA U JIp.

HUcrpaxkuBama 3a10BO/bCTBAa MOoTPpomaya (u kymauna). Caapxu Tpu
KJbYUHa €JEMEHTa a TO Cy: a) CIHMCAaK OAJMKA IPOM3BOJA U ycjayre Koje moT-
polIaun KOPUCTE 3a NPOLEHY YUYMHKA CBOJUX HCIOpydMiIana (XOTeJICKUX 00jeK-
Ta); 0) PEJTUHT KOjJU MOKa3yje KaKo Kynal carjiefaBa yYMHAK HCIIOPY4YHOLA,
y TorJiefly CBake OJUIMKE MPOM3BOJA M YCIyre; B) PEJTUHT YKYNHOT 3210BOJb-
CTBA UCIOPYYHOLIEM.

HcrpaxkuBame KOHKYypeHUHje. [IpakTHUHO HU jeHA OpraHM3anuja He
Jiellyje Ha TP>KUILTY, Beh BUIE WM Make Haujla3u Ha IPUCYTHOCT OAroBapajy-
he xoHkypeHuuje. 300r Tora je MOTpeOHO YOUUTH U YJIOI'y U aKTUBHOCT KOHKY-
peHIuje, OJHOCHO MHyTEM KOMIApaTUBHE aHalIM3€ BIACTUTE CTpaTeruje Hu
cTpaTervje KOHKYpEHIUje YTBPAMTH cHelu(pUUHEe NPEAHOCTH M HEJ0CTaTKe
BJIACTUTE OpraHMu3aluje y OJHOCY IMpeMa KOHKYPEHLUJU. Y TOM CKJIOIy 1oced-
HO ce Mopele Mpou3BoJ, “image”, yuemhe Ha TPKUILUTY, pa3BOJHU MPOrpaM U
CIL

3.1. UcTpaxuBame Kao nojajora 3a ynanpeheme kpaanrera
ycJIyra xoreJsa

VY Bohemy HcIpaBHE MapKETUHIITKE TOJUTHKE XOTEJICKOT MMPOMU3BO/Ia MO-
TpeOHO je mocTojehu mpou3Boj mpuiarohaBaT 3axTeBUMa, MoTpedaMa U MUIII-
JbeEbHMMa MOTpOIllaua, OJHOCHO KOPHCHHKA yciyra. [loTpeOHO je yTBpAUTH jecy
JM TIOTPOIIauu (TYpUCTH, TOCTH) 3aMCTa 3aJI0BOJbHU Ca CBHM €JIEMEHTHUMA XO-
TEJICKOT TIPOHM3BOIA, KEIrOBHM KBAJHTETOM M CBHM HHETOBUM PEIICBAHTHHM Ka-
paKTepUCTUKAMA.

! Wowun, crp. 48.
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Kana je peu o mpousBoay XoTena, Taia Cy y CPEAMINTY MaKike MOTPO-
1raya OCHOBHHU €JIEMEHTH MPOU3BOJIa KA0 XpaHa, KBAUTET YyCIyre y PECTOpaHy,
Oapy, 3a0aBa y xoTeiy, coda u Jp.

HapaBHo 1a je Ba)XKHO YTBPAUTH KOJIMKO IMOjEINHU €IEMEHTH XOTEJICKOT
IPOM3BOJIa 3a/10BOJbABA]y OUEKHBaHba MOCTU]Y Kako OM ce MOIJIO UHTEpBEHHUCA-
TH Tako Ja ce moOoJbllla KBAJUTET clabuje olemeHux enemenara. [lojennau
XOTEJU MMajy CTaJIHHU cUCTeM Mpahema CTaBOBa U MHUIIJbEHA TOCTH]Y Y XOTENU
MyTEM CTAJIHOT aHKETHOT JIMCTa KOjU UCIYHaBajy TOCTU PU OOpaBKy y XOTemy.

MelhyTuMm, oHeKas ce npeay3umajy nojeauHe ad hoc akuyje y Kojuma
Ce Ha LEJOBUT HAYMHA CIIPOBOIM CBEOOYXBATHO UCIIUTUBAKE TOCTH]Y Y XOTENY.
BaxxnocTt TakBUX HCTpakuBama ce rnopehaBa ako ce oHa Ha UCTH HAaYMH MOHAB-
Jbajy y TOKy ofpeheHor BpeMeHa.

[Ipumep TakBOT UCTpPaKUBamba OJHOCH CE Ha OLEHY KBAJHUTETa YCIyra
XOTeNa Koju OM ce MOrao OJTHOCUTH Ha: CEpPBHC y COOH, MOHY)EHU U3JIEeTH, OIII-
Ta aTMocdepa XoTena, YCIyre y pecTopany, XpaHa, pyKOBOJICTBO XOTella, JICKOp,
yciyre y 6apy, CyCpeTJbUBOCT 0c00Jba pereniiuje, n300p XOTEICKUX MPOIaBHU-
1a, 3a0aBa y XOTeny, MOTOJHOCTH 3a JCIy, My3UKa, MEHAuHUIA, TeIeOHCKE
yClIyre, U3HajMJbUBamhe ayToMoOuiia, MoryhHocT qooujama oOpoka y KacHe ca-
T€, aTPAKTUBHOCT COOHOT HaMeIlTaja, JI0ueK rOCTHjy, IJIECHA BOpaHA, HAYUH
MaHHITYJIMCaha ca MPTJHaroM H OIIITA OI[CHA XOTea.

Jla Ou ce moryna AOOMTH KOHaYHa KBaHUTHU(KOBAHA OLIEHA, MOXE Ce
IPUMEHUTH OBaKaB CHUCTEM 00JI0BamA:

0o10BHA
OJTHYaH 1,00
nmobap 0,67
ocpeambUu 0,33
JIOII 0,00
HE 3Ha 0,50

Ha npumep, ako je cepBuc y cobu oliemhEeH 0BaKo:

OJITHYaH nobap ocpenmu JIOIIT

26 % 51% 17 % 6 %

6om0BH 1,00 0,67 0,33 0,00
oleHa 26,00 +34,2 +5,6 +0,00

Tana je ykymnHa oneHa 3a cepBuc y codu 65,8.

Hakon no6ujama yKyIHe OIleHE 3a CBaKM O/ HaBEJCHUX eleMeHaTa, Mo-
ryhe je yTBpauTH cucTeM Mepa nmoTpedaH 3a yHamnpeheme yciyra xorena.

HapaBHo, oBakBa ucTpakxuBama Cy IOBe3aHa ca ojrosapajyhum tpoui-
KoBUMa. MehytuM, nyropodyHa nociaenuua yiaramba y XOTEJICKH MapKETHHT je
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CTBapame MO3UIIM]je KalUTajla Koja MOXe Jla C€ MEpU Ha HUBOY MapKe MPOU3BO-
Ja (xoTena) Wi YKYITHOT KanmuTala XoTelnckor Mapketunra (Cnuka 35).

Cnuka 35: MapKemuHmKu Kanumai u 3a0060/6CMeE0 nompouiaia XxomeacKux

yeayea
TpenytHO
33JJ0BOJECTBO
? HoTpolaya
VY4uHak KOHKY- ::> Kamnuran Tp- ﬁ
peHara KUIITA
— bpura o not-

ﬂ pomiaynMma

3aaprkaBarse TIOTpoIIava
[puBnauerme HOBUX IOTpOIIAYa
[Nosehame TpxxkumHOT yuemha

3axBasbyjyhu jakoj Mapku Mory ce npeBasuhu U npodiaemMu y KBaJIUTETY
0ap 3a HEKO BpeMe.

3.2. UcTpaxuBame TPKUIITA KA0 OCHOBA 32 AeMHUCAHE XO0-
TeJICKOT NMPOU3B0/a MOCJIOBHOT X0Teja

VY nporecy HOCIOBHOT OJUTyYUBama, NPU JAHCUPAy HOBOT, UCTUYE Ce
0Cce0HO BaYKHOCT TPKUIIHUX UH(pOpMaIHja.

[Tonazehu on yMmeHMIIE 1a HOBU IPOU3BOJ (HIIP. XOTEN) MOpa OUTH Ma-
KCUMaJTHO NpuiarofeH norpedbama u npedepeHijama noTpoiirada noTpedHo je
y a3u geduHKMCamba KOHIEMIK]je TPOU3B0/Ia MaKCUMaIHO KopHuilheme ca3Hamba
KOja YIpaBo OJjpakaBajy MoTpolIayke notpede u npedepeHirje oHOr TPKUII-
HOT CEerMeHTa KOju he npeacTaBibaTi HUJbHY TPYILY.

HcTtpaxuBauky 3aaTak Mpousiasu u3 norpede nedpuHucama CBUX pele-
BAaHTHUX Ca/IpXkaja, OJHOCHO €JeMeHaTa TypUCTHUYKHX MPOU3BOJA 32 MOCIOBHH
XOTeN Yuja ce u3rpajma npeasuha y jeAHoM MocioBHOM HEeHTpy. [TocnoBHU X0-
Tea OM MO CBOM cajapiKajy Morao OMTH MaKCHUMajHO mpuiiaroheH morpedama
cienupUIHe IHJbHE TPXKUIIHE TPYIIC - TOCIOBHUX JbYIH.

Y ToM cmuciy NOTpPEOHO je CIPOBECTH TEPEHCKO HCTPAXKUBAHKE Ha
y30pKY HOCIOBHHX JbYAU MyTEM CTPYKTYPUPAHOT aHKETHOT YIIUTHUKA, KOJUM Ce
MOTy JOOUTH CBH PEIEBAHTHHU MOJAALM O MOTpedaMa OBUX MOTpOIIaya.

OcuM HaBeIeHOT UCTPaXKNBakba, IOTPEOHO j€ CIPOBECTH U TEPEHCKO HC-
TpPaXXUBaKkE YCMEPEHO IpeMa opraHu3alyjaMa Koje IOCIOBHU Jbyau nocehyjy
IpU CBOM OOPABKY y IMOCIOBHOM LIEHTPY.
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[Toctroju MoryhHOCT 1a ce KOMYHUIIMPAkEM ca MOCJIOBHUM IIapTHEpUMa
Mory nobutu takohe kopucHe uHpopmanuje o norpedbama U npedepeHurjama
TUX JbYH.

3.3. AHaJIM3a TPKMIITA XOTEJICKUX yCJayra

Caaxo xoteincko npeaysehe u xoren HanasM ce 'y oipel)eHOM OKpyKewmy
KOj€ je MOAJIOKHO CTaJIHUM MpomeHaMa. /la Ou ce ocurypao orncraHak mpeayse-
ha, pykoBoacTBy npeanyseha je morpebaH cTanaH U akTyelaH nperies ngorahama
Ha TPXKUIUTY y KOjuMa npeny3ehe Mopa 1a ce 1okaxe.

OBO BaXkH jeHAKO 3a MHAYCTPH]Y KOja MPOU3BOAM MaTepHujaiaHa J100pa,
Ka0 U yCIIy’)KHE J1eJJaTHOCTH, JaKie U 3a XoTenujepcTtBo. [Ipu Tome ce Tpkuuire
y OBOM KOHTEKCTY MOX€E CXBaTHUTH KaO MECTO Ha Kome ce cycpehy moHyaa u
Tpaxmwa 3a ofpehenum nodpuma, npu yemy ce oapehyje nena. Odauny aHaauze
Cy UJIEHTHYHH Kao y IpyTrUM IpaHama.

Cnuka 36: Ucmpaoscuearse mpocuuuma

[ HctpaxnBame ]

1 1
[ HcTpaxxuBame TpiKUIITa } [ PacnutuBame o TpxuUIITY (HE ]

TUIAaHKPA Ce)

TpoxumHa aHanm3a (HajeuKacHHUje jes- IMocmarpamse TpkumTa (y KOHTHHY-
HOM W y OApel)eHrM HHTepBannmMa) HTETY)

MeTtoau UCTpakuBama TPXKHINTA Cy Ca jeJHE CTpaHEe OICHA CeKYHAap-
HHMX CTaTHCTHUYKHX Tojaraka (desk research), nakie orena nocrojehux moaara-
ka. Ca japyre crpaHe, CBe BHUIIE CE, HAPOUUTO y Mel)yHapoOJHHUM XOTEICKUM
IPYIITBHMA, CIIPOBOJIE MPHMAPHA CTATHCTHYKA HCTpaxuBama (field research).’

VY OKBHpPY UCTpaXUBama TPXKUILTA, XOTENUjEp pagd Ha NPUKYIbay,
OLIEHU M MHTEpIIpeTalyju TPKHUIIHUX MHPOpMalLHja KOje Ce OJTHOCE Ha XOTel-

" Kobasi¢ A.: Marketing u OUR-ima turisticke privrede, Skolska knjiga, Zagreb, 1981.,
cTp. 213-218.
* Xomencku menaymenm, XpecToMaTHja, AT, pax, crp. 215-226.
* Tpu cy rilaBHe MeTOJIE 32 IPHKYTUbake IPUMAPHUX M0JaTaKa H TO:
a) METOoJ| [TIoCMaTpama, TIe Ce MoJally I00Mjajy MoCMaTpamkeM JbYICKOT MOHAIIAba,
0) MeTOJ] HICIIUTHBAA, TJE C€ 0CO0e TUPEKTHO UCIUTYjy MyTeM TeneoHa, MOMITOM WU KpI3
JIMYHE UHTEPBjye, U
B) METO/I EKCIIEPUMEHTA, Y KOjOj UCTPAXKMBAY UCIIUTYjE KaKO MPOMEHE MaHUIYJIUCAHUX BapH-
jabmu; dakrop koju Tpeba UCIIMTATH Ha3MBa Ce 3aBHCHA Bapujabia (MpOMEHIbUBA), a GakTo-
PH KOjU Ha Hera Jielyjy Ha31Bajy ce He3aBUCHUM BapHjadiama.
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cKo Tpkumre. [Ipu ToMe ce ncTpakuBame TPXKUILTA HE MOXKE CaMO CTaTHYKU
CBECTHM Ha KpUTEpHUjyMeE Kao IITO Cy NOHYJa U Tpakika. MHOIO je BaXXHH]e, UC-
NUTAaTH KOMIIOHEHTE MOHYJIE U TPaXXH€ XOTEJICKOT TPXKHILITA y MOTJeny HUXO-
BOI' pa3Boja y BpEeMEHY, Jakiie y JocaJallllbeM TOKY, CaJalllib0j CUTyalHju H
oynyhem pasBojy. [IpobsieM koju ce Ipu TOM jaBJba j€ JOKajJHAa OTPAHHUYCHOCT
XOTENICKOT TP KUIITA. JIOK KOA TPpajCKUX XOTeNa, XOTEJICKO TPXKUIITE OOMYHO
o0yxBaTa MPOIIMPEHO TPAACKO MOJPYdje MM HAaceJbe, XOTele 3a OIMOp Yy BaH-
rpajickuM o0acTuMa Tpeba MPOLUIMPUTH Ha PErHOH 332 OJMOP Ka0 TYPHUCTHYKO
onpenumTe. TauHO pa3rpaHUueH-€ TPXKULITA MOpa ce MojeAnHaYHO JeduHICcATH
0J1 ciIy4aja J0 ciiydaja.

3.3.1. AHaiu3a Tpaxme 32 X0TeJICKe ycJayre

Onmita TpaXma 3a XOTEJICKUM yCIyrama H3pa)kaBa ce Hajlupe y criene-
huM KBaHTUTAaTHMBHUM TOKa3aTeJbUMa: Opoj dorazaka cocmujy, Opoj Hohera
20CMUjy, NPoceuHo mpajarbe OOPasKa 20CMujy, 3em./bd NOPEKIA 20CMUjy.

3a no0ujame OBUX JKEJbEHHX MH(pOpMalMja MOTYy C€ KOPUCTUTH pa3HU

U3BOPU:

a) CTaTUCTUYKH IOJAIM OMIITHHCKUX U PETHOHATHHUX IMyTHUYKUX OPTaHU-
3aIMja 3a IPOMeT ca HHOCTPAHCTBOM (ITYTHHYKE CIIYXKO€E, YAPYKEHba);

0) craTucTHKAa HAIIMOHAIHUX Kao M Mel)yHapOJHHX OpraHu3aluja U UHCTU-
tynuja ([IpkaBHa cTaTuCTHYKA CTy)KOa, EBPOTICKA CTAaTUCTHKA);

B) COIICTBEHM IMOJALN/MCKYCTBEHU MOJalu (OIeHa MMOoJlaTaka W 3aKJbydaka

HOJeIUHUX XOTENHjepa)

[Ipu npukymbamy moAaTaka o TpaXXmbU HEOMXOIHO j€ MOKPUTH oAapele-
HE BpEMEHCKe MHTepBalle, Aa O ce cacraBuiie mporHose. [IpenopyusbuBo je ca-
CTaBUTH TOJUILIHE BPEAHOCTH IMOKa3aTesba Tpaxmme 3a nocieamux 10 roguHa.
Bpemencku nepuon on 10 ronuHa je norpedaH aa Ou ce MOIJIa U3BPLIUTH €KC-
Tparnonanyja TpeHaa 3a 1aTe moaaTke.

OBze ce Kao METO/ aHAJIHM3€ MOXKE y3€TH MTOMEpame BPEMEHCKIX cepuja
KOj€ ce jeTHOCTaBHO J100Mja, Kao U MeToJ Kiu3ehux mpoceka. [lepuoa mporuose
He Ou Tpebasno Aa mpenasu MeT TOAMHA. 3a JalIeKOCeXHHje BPEIHOCTH HEOIXO-
JTHO j€ CIIPOBECTH UCTPaKUBaE eKcliepaTa, 1o MoryhHocTu 1no aendu MeToau.

[Topen ananmu3e BpEMEHCKOT pa3Boja Tpaxmbe, Tpeda NeTa/bHO U PEIOBHO
WCIIUTUBATU U CTPYKTYPY KJWjeHaTa Ha TpxUITy (field research). I'octe je, Ha
npuMep, Moryhe pa3ianuKoBaTH rpema:

1) nemorpadckuMm oOenexjuMa, MITO 3HAYM TpeMa KpUTEpHUjyMUMa Kao

IITO CY CTapOCT, MOJI, 3aHUMAa €, JOXOJaK UT/I.;

2) nmopekJIo rocra (Jip;kaBa, peruoH, Ipaj);
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3) MOTHBUMA IyTOBaWka OJHOCHO MOBOJOM OOpaBKa (IIOCIOBHH CACTaHIIH,
YUECHHIIM HA CEMHHAapHMa M KOH(epeHIWjama, TYpHCTH, MOCETHOLH
Oama, CIIOPTUCTH, UT]I.);

4) 6poj myTHUKA (MOjeIMHAYHYM WM IyTHHUIM Yy TpylaMa, OpayHu MMapoBU
ca u 0e3 zere);

5) HocuoM Tpaxme (IpUBaTHA JHLA, (UPME 3a CBOjE paJHUKE, OpraHu3a-
TOpH IyTOBama);

6) 3aXTeBU ITOBOIOM KOM(Opa 1 OIIPEME XOTENA.

Haname Tpeba mocmaTpaTu rpyrne roctujy TOKOM Ce30HE (JETHH U 3UM-
CKU MyTHUI, KpaTKa WK Ayra MyTOBamba, BUKEHA-U3JIETHUIU UT]L.).

Xotenujep MOXKe y3 10IIyCTUBE TPOIIKOBE U caM OMTH akTHBaH Kao “Hc-
TpaXXuBad TPXKUILTA” U YTBPAUTH CTPYKTYpY U MOTpede CBOJUX FOCTH]Y Ha OC-
HOBY YIMTHHUKA. YIUTHUK MOXE OBaKko H3rjefaTH (3a pPeCcTOPaHCKH JAeo
xoremna):'

Ilpumep ynumnuka pecmopana xomena “/[yopoenux’”

1. Kako ouemyjere monyay aopyuka?
JloBoJpHO HUje T0JIOBJBHO,jep
2. Koja ox nonyhenux jena najpaauje 6mparte?
Jena on mmpuHua jena o Meca cajare pudy
3. Kouko y npoceky TpommuTe Ha jeqHo jeno (0e3 muha)
5-10 HJ 10-15HJ 15-20 HJ 20-25 HJ
4. lllTa ce mo Bamem MUIIUbewY MOsKe OLIEHUTH KA0 HETATHBHO Yy HAIIIEM PecTOpaHy?
AtMocdepa ycnyra noHyza jena noHysa nuha HUBO 1eHa
5. llTa cTe NO3UTUBHO NPUMETWIM Y HALLIEM PecTOPaHy?
AtMocdepa ycnyra noHyza jena noHy/a nuha HUBO 1eHa
6. Koje caBere 1 HanoMeHe 0O/IHOCHO KPUTHKY HaM ca Baie Tauke rieqmmra Moxere 1a
ynyTture?

Ja 6u ce moOwi join neTaJbHUJU TOAAIN O TOCTUMA, YITUTHHUK ¢ MOXKE OMYHUTH Ha cieaehn
HA4YMH:

1. Ion
Mylku *KeHCKU
2. Crapocrt
Hcnox 25 roguna 25-40 roguHa 41-55 roguna peKo 55
3. Y4ecraJjoct mocera pecropany
T'ocTH xoTena:
CaMo opydak CBako Beue CBAaKO IOJHE M BeUe OHEKa]] BeUe MOHEKa/ [ 0 MOIMOIHE PETKO
Ilocernomu
Yemrhe Hero 1x HeaespsHo 1X HEAEIHHO 1-2x HenespHO 1-3X romuIIme
4. Ilopexuno:

! Wo6wun, crp. 218.
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3.3.2. AHaiu3a MOHy1e/KOHKYPeHUuje
[Tocroju Takohe u moTpeda 3a HCTpPaKUBAEKHEM IMOHYIE XOTEICKOT Tp-

JKUIITA; XOTenujep Tpeda na Oyae yBek HH(OPMHUCAH O KOHKYPEHTHUMA.

Xorteacka IIOoHyIa €€ Hajnpe MOXEC UCIIUTATH IPpEMa KBAHTUTATHUBHUM

KpUTEPUJyMHUMA:

1)
2)
3)
4)

5)

0poj nonyhenux coba;

Opoj nonyheHnx Kpepera;

0poj npenyseha;

BpcTa npenyseha (XxoTen, rapHH XOTeN, TAaHCUOH, TOCTHUOHA, OMJIaINHCKH
CMEILITa))

onpeMJbeHOCT (KOH(pepeHIInjcKe TpoCcTopHje, 0a3eH, UT.).
Opnrosapajyhe 6pojke Mory ce 1oOutH u3 cienehux nybnmkanuja:
nyOnuKanyje OMIUITUHCKUX UM PErMOHAIHUX OpraHu3alyja 3a MpoMeT
ca UHOCTPAHCTBOM

HAI[MOHAJHA U OINIITHHCKA CTATHCTUKA 3BAHMYHUX WHCTUTYIIH]a
XOTEJCKH MPOCHEKTH

COIICTBEHA UCTPAXKUBamba XOTeJHjepa Ha TEPEHYy 3a JOMYHY M aKTyallu-
30BambE.

Kao u ko aHanuse Tpakmke M MOJaTKE O MOHYAU TPXKHILITA Tpeda yTBp-

JUTH TIPBO 3a mnociuefwmux 10 roguHa, a 3aTUM MPOMIMPHUTH. Y OKBHPY OILITE
aHaJIu3e IOHYJle MOT'y Ce CacTaBUTH BPEMEHCKE cepuje Koje IOjalllmkaBajy, Ha
npUMep, pa3Boj Kananurera coda (moHyheHe coOe Ha XOTEICKOM TPXKHILTY) U
omoryhaBajy ekcTpanojanujy Tpesaa y oyayhuocru:

JletajpHa aHanM3a KOHKYPEHLMj€ OJHOCH C€ HA HCIUTUBAKE I10jeInHAY-

HUX KOHKYPEHTCKHX XOTeJla Ha TPXKUILTY U OJIBHja ce Kpo3 ueTupu ¢aze (kopa-

Ka):
1.

KOpaK: WAeHTH(pHKanMja KOHKypeHaTa, IITO 3Ha4Yu: MOMMEHUYHHU CIU-
CaK KOHKYPEHTCKUX XOTeja, ca YTBp)EHUM KanmanuTeToM coda U Kpese-
Ta, CTAaHAApAOM KBAJIUTETa U HUBOOM LIEHA.

. KOpakK: aHAJM3a KOHKYpEHIIMje KOja C€ OJHOCH Ha MPOU3BOJI, IITO 3HA-

YH: aHaJM3a MPOU3BOJA Koje HyAe KOoHKypeHTH. [lomTo ce y xorenujep-
CTBY HyJl€ KaKO YUCTE yCIIyre Tako U KOMOMHOBaHE YCIyre W CTBapH,
nobuja ce mIMpoKa nauera Mporu3Boja Y XOTely.

AHanu3a KOHKYPEHTCKHX npeay3eha 3HaTHO je oslakillaHa U3pajoM aHa-

au3e “npeaHoctu-cnadboctu’”- SWOT ananuza.

Ha ocHOBY ckajie BpeqHOCTH, KOHKYPEHTCKH XOTENH Ce€ UCTPaxyjy IO

II0j€AMHUM KPUTEpUjyMHUMa U 0cOOMHaMa. YKyIIHA CIIMKa yKa3yje Ha PeHOCTH
U c1aboCcTH KOHKYypeHaTa y ojapehenum obiactuma.
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3. Kopak: aHaJIM3a KOHKYpPEHIMj€ KOja Ce OJTHOCH Ha MOTpoIIaye ILITO 3Ha-
Y. UCHUTYJ€ C€ CTPYKTypa rocTHjy KOHKypeHaTa. Ha oCHOBY nuipHUX
rpyna KOHKYpeHTCKHX npenys3eha yBubajy ce oTBOpeHe TpXKHUIIHE pYIIe,
KOje OH/1a Tpeda MOKPUTH.

4. Kopak: aHanM3a KOHKYpPEHIIMje KOja c€ OJHOCH Ha AKTHUBHOCTH, IITO
3HAYU: yTBpHHUBamHE TPKUIIHAX U MAPKETUHIIKUX aKTUBHOCTH KOHKYpe-
HaTa. Moxe ceM Ha npuMep, YTBPAUTHU:

O Jla JIM Ceé U y KOJOj MEpU LIMPH KOHKYPEHTCKU XOTEII;
O J1a M XOTEJICKA PECTOpaH uMa y MOHYAH HeJeJby CIeLn]jaTUTeTa;
O Kako xoten Jo0upa 3a ceode;
O KakBy MayIIajHy NOHYAY HYAU KOHKYPEHT;
[Ipumep SWOT ananuze (aHanu3a mpegHOCTH-CIA00CTH) 32 KOHKYPEHT-
cko npexy3ehe Moxe ce Kpenpary Ha cnegehu Hadmm:'

Cnuka 37: SWOT ananuza xomena u KOHKypeHyuje no noeHuma
(1 =006po, 5 = 1owe)

COIICTBEHO Mpeay-

3ehe (xoTen) KOHKYpeHT 1 KOHKYPEHT 2

J100po Jome | 100po Jgome | no6po Jione

1234 /5]1]2[3|4|5]1]2]3|4]|5

Opoj coba

Opoj KpeBera

HHUBO ILIeHa coba

MIOITYyH-EHOCT co0a

orpema coda

BeJIMYMHA co0a

Pa3HOBPCHOCT MOHYZE Y
pecropany

KBAJIHUTCT KYXHIHE

HHBO LIEHa y PECTOPaHy

Jpy0a3HOCT 0co0Jba

CTPYYHOCT 0C00Jba

HUMHII XOTECJIa

J'IOKaHI/Ija XOoT¢lia

caoOpahajHe Be3e

KaTeropuja xoresua

YKYITHA OIeHa 1,7 3,7 42

Cge orene JieBo on cpenuiime oce (oneHa 3) cy mosutuBHe. Canga ce
COIICTBEHE NPEIHOCTH U €1a00CTH MOT'Y OPEIUTH Ca KOHKYPEHLU]OM. AKO I10-
jenuHe cnabocTU HE MOTY Jla Ce€ HCIpaBe, Tpeda MOKYIIATH J1a Ce KOMIICH3Y]Y
JIPYrUM MpeIHOCTUMA. Y OKBUPY “aHallu3e MpenHocTu-ciadoctu” Tpeda oOpa-

! Wo6wun, crp. 221.
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TUTH NaXby Ha TO Ja ojpeheHe kapakTepucTuke Tpeda jaue BpPEIHOBATH OJ
npyrux. Ha npumep, umuy xortena numa Behu 3Hadaj o BenuuuHe coba. Illema
olLleHa Tpeba KacHHUje Jia CIy>KH U 3a OLIEHY COICTBEHOT XOTeJa U AUPEKTHO IO-
peheme KOHKYPEeHTCKUX XOoTena.

3a KOopake TpU U YETUPU C MOXKE Ha OCHOBY I'Ope MPUKa3aHOT IpUMepa
cacTaBMTH aHanu3a BapujaHce. Ha kpajy oBa uetupu Kopaka noOuja ce jeaHa
penaTUBHO IIPELM3HA CIMKa CTama, cacTaBa, IPOU3BOJA, KJIMjEHATa U aKTUBHO-
CTU KOHKYpEHILH]je.

Bapujanca npencraBiba 0JCTyName O] IPOCEYHE BPEAHOCTH KOHKYPEH-
17je Y jeHOM CErMEHTY TPaKEbe.

Oncryname cONCTBEHOT
TpKMIIHU CerMeHT Oo0pasioxkeme
npeny3eha (xorena)

50, NOjeIMHAYHY MTOCIOB- | KOHKYPCHIUja arpecHBHHja MO TH-
HU TYTHHIH Tamy [ICHA M PEKIaMe

29, MYTHHIM y COICTBEHO] | OOJBU MOJIOXKA] Y OHOCY Ha rpaj-
pexuju CKH LIEHTAp, MO30PUILTE U CajaM

+10% YYECHHIIA KOHTpeca u 00Jpe KOH(bepeHquCKe pocTopHje,
3acefama J00ap mpo6oj Ha TPXKULITE

SWOT ananusa n aHanu3a BapujaHce IOjallkbaBajy o0JacTH y KOjUMa
IIOCTOjU MOTEHIMjall 3a M000JblIAKkE Y CONCTBEHOM Ipeny3ehy. Hakon kpeunpa-
Hha je/lHE JeIMHCTBEHE MPOJlajHe apryMeHTalje, MOXe, 3aTUM, YCIeUTH M03HU-
LIMOHUpame Npeay3eha 0JHOCHO XOTena Ha TPXKULITY.

3.3.3. AHa/In3a OKpYKeHa

XOTEeNCKO TPXKULITE HEe KapaKTEepHIILy caMO IPOMEHJbUBU OJTHOCU TOHY-
Je U Tpaxmke. MHOTo BUIIIE YyTHIIAja U3 OKpYKerwa (OKOJIMHE) TPXKUIITA JeNyje
HAa YYECHHMKE Ha TPXKHUIITY, a HA BUX CE HE MOXKE YTHIIATH ca CTpaHe MOHYAE HU
TPaXKIbe.

[Ipeno3HaBame 0BUX “MerarpeHjioBa’ KOju yTUUy Ha pa3BOjHE Mpoliece
TPXKUILTA j€ HEONXOJaH CaCTaBHU Jle0 TpXKuIHe aHanuse. [Ipu Tome je moryhe
dbopMyHcaTH METaTPEHI0BE 3a HAjpa3IMuUTHje 00JIaCTH:

1. rmo0GanHu MeraTpeH10BH, KOJU ONHUCYJy Aorahama y CBETCKUM pa3Mepa-

Ma, KaKo LITO Cy HIIp. TOJIMTUYKA JI€IIaBaba y CBETY;

2. eKOHOMCKHM MEraTpeH/I0BH, KOJU C€ OJHOCE Ha Pa3BO] KOH]YKType, UH-

Guianyjy ¥ cTaOUIITHOCT LI€Ha Kao U PacIlOoJIOKUBU HALIMOHAJIHU JOXO/AK;

1 . . . ..
AHasnu3a BapujaHce je CTATHCTHYKKM METOJ KOjHM CE HUCIHTYjE jeAHAKOCT apUTMETHUKUX Cpe-
JIMHA TPH U BHIIE cKynoBa. OBUM METO/IOM C€ HCITUTYje YTUIIAj jeHOT WK Bullle (akTopa Ha
BapujabunureT oapelhene nojase.
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3. EKOJIOIIKM MEraTpeHJI0BHU, KOJU C€ OJHOCE Ha IPOMEHE KJuMe, 3arahu-
Balb€ OKOJIMHE, N30eraBame U yKJIamambe OTNajla, UCLPIJbUBAKBE CHPO-
BUHA;

4. NpylITBEHH MEraTPeH]I0OBH, Kao IUTO Cy HIp. NPOMEHE BPEAHOCTU Yy
ApYyIITBY;

5. TpaHCKM MeEraTpeHJ10BU, KOjU OIUCYjy pa3Boj IIPOMETa CTpaHala, XoTe-
JMjepcTBa U raCTPOHOMH)€ HAa HAI[MOHAJIHOM U Mel)yHapoaHOM HUBOY.

MeraTpeH10BY, U TO MOCEOHO T'PAaHCKU TPEHI OB, UMA]y 3Ha4ajaH yTH-
11aj Ha XOTEJICKY JIeJIaTHOCT U MOPajy c€ y3€TH Y 003Up IpU IUIaHUPAbY.

Ha xpajy ananuse TpxuiiTa cieau no3uiuoHupame npenyseha (xote-
na). [To3unuoHnpame 3Ha4M: YBPIITABAKHE COICTBEHOT Mpeay3eha Ha peneBaHT-
HOM YKYITHOM TPXKHINTY, JaKJie MPEICTaBJhbalbe aHAIM3€e TPEHYTHOI CTama U
)KeJbeHe cuTyaryje (o yemy he ce kacHMje BUIIIE TOBOPHUTH).

3aTo moctoju rpaduk, Koju je y Mel)yHapOgHOM XOTEIHjepCTBY U Tac-
TPOHOMHMjH TO3HAT Kao MaTpuua 9 mospa. [To MmoryhHOCTH, OBO MMO3UIIMOHUpakHE
TpeGa CHPOBECTH 3a BaXKHE IPyIe TOCTHjy. 3a HpHKa3 ce MOXe YmoTpebuTH
cnenehu rpadux.

Cnuka 38: Mampuya 9 noa

[Iponiena TpxxkumITa Ha 0JpeeHoj IOKauju
JaKo CpEeIbe ¢11a00
[Ipornena Tp>kUIHE TI0- jaka 1 2 3
3UIMj€ XOTEJICKHX Ipe- cpenma 4 5 6
nyseha (xoTena) ciraba 7 8 9

[Mo3utuBHa no3unuja: 1,2,4
Heyrpanna nosunuja: 3,5,7
Herarusna nosunuja: 6,8,9

3.3.4. OnpehuBame Tp:kuHOr yuyemha

[To 06aBLEHOM MO3UITMOHHUPALY, MOXKE CE OJIPEIUTH KOJIHUKO ydenihe Ha
YKYITHOM TPXKHIITY UMa COTNCTBEHO mpeny3ehe. Bakan mokazaTessb je TPKHUIITHO
yuemihe Koje ce OaHOCH Ha mpuxoa (Ipuxo[ o1 coda):

Tpxumtao yuenrhe y
MOMyHEHOCTU cola

TpxumHxo yuemhe y
PUXOTY

MOy EHOCT co0a corncTBeHor xotena X 100

MOMYHECHOCT coba cBUX KOHKYPCHTCKHX XOTCJIa

MpUXoJ corcTBeHor npenyseha x 100

YKYIIHU IIPUXOJ, CBUX KOHKYPEHTCKUX XOTENa

! Wo6wun, crp. 223.
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Cnenehe pasrpaHnueme je 0 BEJMKOI 3Hayaja 3a aHayuu3y npeayseha:
JOK monymeHocT co6a 01 30 % u TpxumHn yaeo mo npuxoxy ox 20 % rosope
y TpuJIor JAepUuHUIIMje CONCTBEHOT npeny3eha kao “jedpTuHor monyhaua”, yaeo
Ha TPXKUIITY 110 niponaju oa 20 % u TpxUIIHU yaeo no npuxony o 30 % moka-
3yjy Zla XOTelN Mpojaje CBOje yclyre Mo BpJIo BUCOKUM lieHaMa. M3 Tora ce Mo-
pajy U3BECTHU COIICTBEHE CTPATEryje HIIP. HaNajJ Uiu oJ0paHa.

3.4. Tp:xuIHa MPOrHO3a

OcHoBy 3a oneHny Oyayher pa3Boja YWHM pa3BOj TPXKHUINTA Y MPOTEKIUM
roJuHamMa Kao W caJaliikha TpXKUIIHA CHTyaluja. MaTemMaTHuKa IMPOrHO3a 3ac-
HUBa C€ Ha YMOTpeOU MPOCEYHUX BPEAHOCTH U3 MPETXOAHUX TOJMHA paaH yT-
BphuBama Heke BpenHocTH y OyayhHoctu. Ilpu TomM ce MOXe KOpPUCTUTH WU
IPOCEK BPEIHOCTH M3 MPETXOJHE TPH I'OJJMHE Ka0 MPOTrHO3a 3a cienehe roauHe.

TOIMHA J0J1a3aK TOCTH]Y HHIEKC KJauzehn

1998 42.350 100

1999 41.530 98 104

2000 47.880 113 108

2001 48.135 114 113

2002 48.020 113 115

2003 49.575 117 116

2004 49.580 117 117

2005 49.820 118 117

2006 49.790 117 118

2007 50.140 118 118

2008 118 nporuosa
2009 118 mporuo3a
2010 118 mporuo3a

[Tpu TomMe Tpeba MMaTh y BHAY Ja C€ OBaj MOCTYMAaK PEJIaTUBHO JIAKO
npUMeYje alld J1a MPETHOCTaBba J1a € OCHOBHU (DaKTOpW yTHIlaja Y TMPOTHO-
3UpaHOM BPEMEHCKOM IEpUOJy HE Memajy. 3aTo je mepuoa 3a npensuhame o
2-3 roauHe BPJIO KpaTak. Y MOKa3aHOM MPUMEPY CE ca MOOOJbIIakbeM HE MOXKeE
pauyHatu. Cnenehu Meron mporHose je “Meroja clieHapuja’, U HEe 3aCHUBA Ce
Ha MpopadyyHHMa HEro Jiaje BepOaiHe ONMMCHE UCKa3e 0 OynyhHOCTH KOju ce oc-
Jamkajy Ha Ipero3HaT/bUBUM TPEHA0BMMA U TEHACHLIMjaMa y pPa3BoOjy MOHYAE U
Tpaxme. AJIM MOLITO je MOryh pa3auuuT pa3Boj crama y OynyhHoctu, noTpedHa
j€ yTemesbeHa MoJja3Ha CUTyaluja.

[Tonazehmn ox cagammer MpencTaBibajy ce pa3jIMduTe pa3BojHE MOTyh-
HOCTH KOj€ ca KOHCEKBEHIIaMa J0BOJIE 10 Pa3IMYUTHX ClIEHapHja OJTHOCHO CIIH-
ka y Oyayhnoctu. To y oapehenoj mepu no3BosbaBa “kaj-taa” MPOTHO3Y
y3umajyhu y o03up pasnuuute ¢akrope ytuuaja. XoTenujepy ce npenopydyje
Jla TakBe cleHapuje OynyhHOCTH He cacTaBjba caM, Beh y €KCIIEpTCKOM Kpyry
(Hmp. y T3B. HCKYCTBEHUM Trpylama, OKyIlJbaly XOTelHjepa paau pa3MeHe Huc-
KycTBa). Ha Taj HauuH ce y mporHo3y ciuBajy MHOT€ Ueje U MUILIJbEHA.
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TpenyTHa no3unuoHnpama xorena y “marpuny 9 nossa” ¥ Npor1osa no-
JEAMHUX Ipylla TpaXKbe je Mosa3Ha Tauka 3a popMyimcame nujba. Panu Busye-
JU3Mpama MOCTyINKa MOXKE C€ KOPUCTUTH “‘MaTpuia 9 mosba” y Kojy ce yHOCH
jauMHa TPXKUIITA (XOPU3OHTAJIHO) U jadyMHA IPOU3BOJIA.

N3 SWOT - aHanu3se je MO3HATO CONCTBEHO MO3MIIMOHUPAKE Y OJHOCY
Ha KOHKYpeHTCKe Xorene. [IpermocraBiba ce ma ce XOTell Hala3u Ha jakoM Tp-
KUIITY aJIA J]a y TPYIU TPAXKEHE MOCIOBHUX MyTHUKA CTOJU HA JPYIOM MECTY
(mo3uruja 4), n3a TPKUIIHOT JTHAEpa.

Cnuxa 39: Ilo3uyuonuparee y cecmenmy nocio8HUx nymHuka

[TporieHa TprkUIITa HA OJpeleHOj JIOKAIU]jH
jako CpeJEhe c1abo
IIpouena TpKuIIHE MO- jaka 1 2 3
3UIHj€ XOTEJICKHX Ipe- cpenma 4 5 6
Iy3eha (xotemna) cimaba 7 8 9

[Tomro cy npeko SWOT - aHanu3e mo3HaTe HMPEeJHOCTH U ci1abocTu
KOHKYypeHaTa, cajja c€ MOIy yTBpJAUTH LIMJbeBH. [Ipu Tome y c1o00AHO] TpKULI-
HOj eKOHOMHJHU TIOCTOj€ Y OCHOBH JIB€ MOTYNHOCTHU: WJIM CaM HaracTu Ja Ou mo-
crao Op. 1, nunu npeayseTu cBe 3a 0J0Hjalkb€ OUEKHBAHUX HallaJa KOHKYpEHIH]e.
Kaz cy nmocraBibeHM LIMJbEBH, U3 TPEHYTHOT MO3UIIMOHUpaha MPeIa3u ce y xKe-
Jb€HO MO3MLIMOHMpame. [lasbe ce u3Boje crpateruje u mepe. Ilo3unnonupame
61 Tpebaso CIpoOBECTU 3a CBAKy Ipyny (CErMEHT) TPaKibe, all Y CBAKOM ClIyda-
Jy 3a HajBa)KHU]€ TPYyIE TPAKILE.

Muramwa: 1) lepuHummuTe MapKETHHIIKA HWH(GOPMALUOHU CHCTEM,
2) 3amTo je 3HaYajHa KBaJUTETHA WH(MOpMaIMja XOTEJICKUM MApKETHHT MEHa-
yepuma, 3) HaBeauTe (haze yCrnocTaBibakba XOTEJICKOT MapKETUHT UH(OpPMAIIHO-
Hor cuctema, 4) 3 kojux enemMeHaTa je CTPYKTypUpaH XOTENCKH MapKETHHT
uHpOpMamoHn  cucreM, S) JlepuHummTe  MapKeTHHT  UCTPaXHUBamba,
6) HaBenure pempe3eHTaTUBHE OJUTyKe KOje Cy 3aCHOBaHE HA MAapKETHHT WC-
TpaxuBamuMa, 7)lllta je mpeaMeT MapKeTHHT HCTpaKMBama y XOTemy,
8) lebunummure mojam “mcrpaxkuBama TpxwumTa’, 9) HaBenmure u objacHUTE
HoJpydYja HCTpaKMBamka TPXKHILTA XOTeJlckux yciyra, 10) 3amrTo je 3HayajHO
UCTpaXMBakE 33J0BOJHCTBA MOTpoIIada (TocTHjy) xorenckux ycmayra, 11) Illta
je aHaim3a TPXKUIITa M 3amTo ce Bpiu, 12) UuMe ce KapakTepHIle OIITa
TpPaXKibha 32 XOTEJICKUM yciayrama, 13) 3amTo ce aHanu3upa XOTeNcKa MOoHyAa a
3amTo KOHKypeHnwja, 14) 3amro ce aHamm3upa XOTEJICKO OKpykeme, 15) Ha
KOju Ha4uH ce oapehyje TpxumHO yuemthe, 16) 3amTo ciayXu TPXKHUIIIHA MTPOT-
HO3a.

! Wo6wun, crp. 226.



