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MacTtep paz

YBop

CaBpemMeHn TOKOBU M TPeHOO0BW Y TYpu3My NpeacTaBribajy U3asoB 3a CBa TYpUCTUYKa
npeayseha n npoHanaxewe Hajborbe MapkeTUHr cTpaTervje Koja 6u omoryhuna oncraHak u
ycnewHocT npeay3eha Ha TypOyneHTHOM TYpPUCTMYKOM TPXMWTY. M3a3oBu Cy BENUKM:
npoMeHe y AemMorpadckoj CTPYKTYpU CBETCKOI CTAHOBHULLTBA, NPOMEHE HauynHa nocnoBama
roe npumat npeysumajy caBpeMeHe MHGOPMauMOHe TexHonoruje M WHoBauuje y CBUM
cchepama, NPOMEHe Yy 3axTeBUMMa TYpPUCTUYKE Tpaxke, npobnemu oapXUBOr HadunHa
nocnoeawa, Oyhewe ekonowke cBeCTM W nNpobnemMu OrpaHUYEHOCTU TYPUCTUYKUX
AecTuHaumja, Kao0 N HUXOBa OYyropoyHa OApXMBOCT. TypucTuyka npegyseha koja npate
TPEeHAOBE U NPOMEHe Ha TPXULLUTY, Koja Cy mocTana cBecHa npobnema n notpeba koju ce
jaBrbajy, npunarohaBajy CBOje MOCIOBake M NpUCTynajy ogabupy ogpefeHux MapKeTUHT
cTpartervja. ctpaxmnBame TpXKULLITA U LMIBHUX CerMeHarta, npeacraBibajy OCHOB 3a 0gabuvp
ycnewHe MapKeTUHr cTpaTeruje.

Peu ,MHTepHET' MOXEeMO cMaTpaTth HajdpekBeHTHUjOM pedjy 21. Beka. VIHTepHeT je
MMao 1 garbe uma yTuuaj Ha HacTaHak u xueoT ,MuneHunjanaua“ (Millennials), reHepauuje
pyan poheHnx y nepuogy uamehy 1980. rogMHe OO paHUX  OBEXWUIbAAUTMX rOAMHA.
OppacTtarkbe MuneHujanaua npatvo je pasBoj M Hanpedak MHTEpPHETA U CaBpPEMEHUX
TexHomnornja koje cBoje (PyHKLUMOHUCaHE 3acHuBajy Ha wemy. [lopen Benukor 6poja
npunagHuka OBEe TreHepauuje Koju gaHac y Hajpehem Opojy y4ecTByjy Yy YYecTByjy Yy
TYPUCTUYKMM KpeTawuma, ynotpeba wHTepHeTa Ha rnobanHoMm HMBOY, Aosena je Ao
kopuwherwa WCTOr Of CTpaHe JbyaAW CBUX XMBOTHMX f[oGa M coumjanHux cranexa.
Cratuctuke n 6pojHa uCTpaxuBawa Ham HUCY noTpebHa ga cxBaTUMO YNory M 3Hayaj
WHTEpPHEeTa U CaBpeMEHUX TeXHONorunja, 3a noyYeTak y NpUBaTHOM XUBOTY, anv U NOCIIOBHOM
XMUBOTY, jep CMO MW cCamMun CBEAOLM N YYECHULN Y Kpenpary BUPTYENHOr xuBoTa. [Jonasumo
A0 3aKrbydka [a, HeBe3aHO 3a roAuMHe CTapoCTU Ha YeMy Ce 3acHMBajy MapKeTUHLLKE
nogene srbyau, no ynotpebw wuHTEepHeTa, AaHac CMO CBU MuneHuwjanuu. [lpomouuja u
anctpmbyumja TYPUCTUYKMX ycryra Ha WHTEpPHETY je nocTtana yobuuyajHa ctBap Yy
dyHKUMOHMCaY WM MOcCnoBawy TYpUCTUUKMX npedy3eha, camym TUM  MHOpMUCcakse,
npeTpaXuBawe M KyrnoBMHA TYPUCTUYKUX yCryra of CTpaHe noTeHumjanHux un 6yayhmx
KOpUCHMKA.

MoTpebe n Xerbe TypucTa AaHac, npesBasunase cxsaTaken Ha4yMH OpraHu3oBar-a
TYPUCTUYKMX NyTOBaha, rae peHoMeH Hekafallker MacOBHOT Typu3Ma HecTaje U Ha CueHy
cTyna Heknm HoBM heHOMeH u TpeHa y Typuamy. CodmctuumpaHocT, obpa3oBaHOCT,
MHOPMUCAHOCT, jeOUHCTBEHOCT Cy KapaKTepucTuke TypucTa KOoju BpLUe nNpuTUcak Ha
Typuctudka npegyseha, a koja kopuwheweM CBUX [03BOSbEHUX cpedcTaBa U MoryhHocTu
Koje npyxa caBpemMeHO Ao6a, nokylwasajy Aa ce W3BYKY W3 BpPTrora TypUCTMYKE MOHyAe,
Texxehn uurby Koju npeacTtaBrba CTBapawe W Mpyxake NepcoHanu3n3oBaHuX U
HecBakuaallkbux ycnyra. Y nocrnegwux HEKONUKO roguHa, Benukn 6poj TYpUCTUYKMX
npegyseha ce onpefervyje 3a MapKeTUHr CTpaTernjy Ha OCHOBY CEermMeHTauuje TpxuwTa, a
3aTMM U Ha TpXuwHe Huwe. Kako 61 npuByknu HOBe MOTpoOLIaye U NOCTUIMM MPeaHoCT y
O[IHOCY Ha KOHKypeHUMjy, Typuctudka npegyseha cteapajy ycnyre koje he kog noTpoluaya
CTBOPUTW jeANHCTBEH LOXUBIBAj, UCMYHUTU XXESbEe U 3aXTeBE CBE XeTeporeHuje Tpaxhe, anu
1 npesasuhn bKXoBa OYekMBara. bpojHy TemaTckm XxoTenu, pectopaHun 1 cneumjanu3oBaHu
opraHu3atopu nyToBawa HyAe HecBakuallkwe Aoxusrbaje. C Tum y Besu, y JanaHy cy
nonynapHM pecTopaHu Koju 3a TeMy MMajy HaydHy paHTacTuKy, y Kojuma ,0cobrbe” umHe
pobotn. Y wnaHckom netoBanuwTy JbopeT pgen Map, @yHKUMOHUWE pecTopaH
,Disasterkojy ~ 3a TeMy uMa 3eMrbOTpec, a Yy KojeM ce Yy W3BEeCHUM BPEMEHCKUM
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MacTtep paz

WHTEepBanuMa cumynupa 3emrboTpec jaunHe 7,8 crteneHn PuxtepoBe ckane. [loHyaa
TEMaTCKMX XoTena je Benuka U pas3HOBPCHA: XOTENW KOju Cy WHCNUpMCaHu unmMoBuma,
My3udkum 6eHgoBuma. CneuundpmyaH npumep u3 nomeHyTe kKateropuje xotena je ,Hotel
V8 koju ce Hanasn y LWtytrapty. Ictn je HameweH rbybuterbmma aytomobuna, 1e cy y
nojeguHmMm cobama yak u ongrajmepu npeTBopeHn y kpeseTe. CaBpemMeHa TexHonorvja gaje
MOryRHOCT €KOMOLLKOr, EKOHOMUYHOTr M YCMELLHOr MocnoBaka, ca NocebHUM Harnackom Ha
ynotpeby TexHonoruje y kpeupawy 060rbe ycnyxHor ambujeHTa y kKojeM he yxmBaTu
3anocrneHn n typuctn. CTaHoBHUUM A3nje y NpOTEKNNUX HEKONMKO roanHa 6enexe 3HavajaH
Opoj TypucTa y YKYNHUM TYPUCTMYKMM KpeTawuMma, anv U 3HayajaH npuxog y rnobanHom
TYPUCTMYKOM NpomeTy. EkcnaH3njom n HanpeTkom MHAOPMaLMOHMX KOMMNaHuja y 0BOM Aeny
cBeTy, noroToBy Y KuHu, OpywITBEHE Mpexe U annukauvje 3a nameTHe TenedoHe, nocrajy
Aeo Kpenpara 1 ncnopyymBara ycnyra y XoTernckoj MHayctpuju. JegaH o npumepa jecte
cBakako annukauuja WeChat, y3 noMmoh Koje je npe camo HEKONMKO roauvHa pes3epBucaH
He3aHeMaprbue OpOj TYPUCTUYKUX yCryra, a daHac Adaje ornuujy KOHTporMcawa XOTericKe
cobe n kpeupawe HeHor ambujeHTa. MoryhHocTM cy M3 gaHa y gaH 6pojHuje, Hanpegak
TexHonoruje u npoueHat kopuwhewa UcTe y TYpuCTUYKO npuBpean y 6yayhHOCTM MOXeMO
NpeTnocTaBuUTK, AOK Y CafallhOCTU OpraHu3yjemMo W pesepBULLIEMO MyTOBawa jegHUM
KNMKOM Ha padyHapy wnn nameTHoMm TenedoHy. AKUeHaT je fakne, Ha jeAUHCTBEHOM
YCNY>XHOM amMOMWjeHTy U OOXUBIbajy, Tako Aa MOXEMO 3aKibyunTu [a je JaHac y Typusmy
OUTHO CTBOPUTM HEMOHOBILMBM aMOWjEHT y3 NaxrbuMB opabup u kopuwhewe rUandkmx
eremeHaTa nameTHUX cucTema.

MeToaonoLwku npucTyn y pagy

MpeameT uctpaxmBakwa paga:

MpeomeT ucTpaxmBawa paga obyxsaTa aHanu3dy Ha KOjU HadvH amMbujeHTanHu
dakTopu yTnUuy Ha nepuenuunjy noTpoLllada y Kpevpawy OOXuBIbaja. Y pagy cy obpafheHe
hase nepumnupara ycrnyra kao u HajbuTHUjU CTUMYNaHCK U HUXOB YTULA] HA OOXMBIbA] U
OLUEHY TYPUCTUYKMX yCryra oA CcTpaHe noTtpoliada. Takohe cy npeactaBrbeHe caBpeMeHe
TEXHOMorMje ” HKUxoBa ynora Yy Kpeupawy TYPUCTUHKMX ycriyra W YCRY>XHOr
ambujeHTa.AHanuanpaHu cy CUCTEMM KOjU Ce KOPUCTE Y XOTErCKOj MHAYCTPUU U HAYUH Ha
KOju yTU4y Ha nepuenuujy KOPUCHUKa ycnyra, Ha MOCMOBHY e(eKTUBHOCT U edukacHoCT
XoTena, OApXWBW pa3Boj U Kpeupare nepcoHanuMsoBaHux ycnyra. [loTeHuujanHu Kkynum
TOKOM Tpaxewa uHdopmauuja, npukynrbajy uHdopmaumje y Be3an ca Moryhum
anTepHaT/BamMa Ha OCHOBY Kojux he OOHeTU offyKy O KyrnoBuHW npoussoa. Vctpaxueara
yKasyjy Aa KOpMCHUUKM peTKo pasmaTtpajy ceBe moryhe antepHaTvMBe, YMECTO Tora OHW nmajy
nMcTy wm3abpaHux onuuja Ha OCHOBY MPETXOAHUX WCKyCcTaBa, MOrOAHOCTU U 3Hama.
Mponsnnasn ga je KibydHa ynora MHAOOPMaLMOHNX TEXHOMOIMja 4a oMoryhe KOPUCHUKY LUITO
BULLIE KBANUTETHUX MHGOpMaUuja y Toj dpasu, anv n omoryhe pasHe NorogHOCTUTOKOM camor
GopaBka y xoTeny.HeonunrbMBOCT ycCnyra je HewTo LWTO je KapakTepucTUYHO 3a ueny
TYPUCTUYKY NpUBPeay, anv U OHO MO YeMy Ce CBaka ycnyra Moxe pasnukosaTwu. TpeHa y
npvBpean Ha rrnobanHomM HUBOY NpeAcTaBribajy HOBaLMje, OAHOCHO Kpenpamwe ayTeHTUYHOr
yCcrnyxHor ambujeHTa y OKBUPY XOTENCKUX W pecTopaTepckux npedy3eha y CBpXy
3ag0BoSbeHa notpeba xeteporeHe TYPUCTUYKE TPaXHe, LWTO NOACTUYE MPOMEHE N Y OKBUPY
uene TypucTuyke npvepege



MacTtep paz

LUurb nctpaxmBama:

.Uure papa je ogpehuBamwe u yTBphuBake HajOUTHWUjUX ambBujeHTanHuX dakTopa
NMPUNUKOM Kpeupara YCrnyXHe aTmocdepe U ykasuBake Ha HMXOB 3Ha4vaj y nocrosawy
TYPUCTUYKMUX Npeay3eha, kao v nperneq vHoBauuvja, NPeaHoCcTU, MOryhHOCTU Koje npyxajy
CaBpeMeHe TexHomMorvje y Kpewpakwy YCNYy>XHOr amOujeHTa 3aCHOBaHOr Ha  NamMeTHUM
cuctemuma.

HayyHn uurb papa jecte p[okasmBakwe BaXHOCTU CTUMyNnaHca UM PU3UYKKX
enemMeHaTa 3a nepuenuujy KOpUCcHMKa ycriyra Koje je noTBpfheHO Hay4yHO - UCTPaKuBadKnM
pagoM u npegHoCcTM Kopuwhewa namMeTHUMX cucTema 3a yHanpehewe nocnoBawba
TYPUCTUYKMX Npey3seha.

Xunorese UCTpaxnBama:

eHepanHa xunoTtesa: YCNyXHU amOujeHT yTU4e Ha KBanuTeT MpyXeHe ycnyre, Ha
nepuenuujy noTpollaya AokcaspemeHe MHGOpPMaUMOoHe TEeXHOMornje M nameTHU cuctemm
poBode [0 yHanpehewa u gudepeHuupawa TYPUCTUYKMX npedy3eha Ha TpXuwTy,
Kpeupajyhu n npyxajyhn nepcoHannsoBaHe TYpPUCTUYKE YCryre CBOjUM KOpPUCHULUMMA.

X1: Ynotpeba dusmuknx enemeHata MO3UTMBHO YTMYE Ha MOCMOBake TYPUCTUYKOT
npegy3eha kpo3 nosehame Opoja 3a40BOSbHUX U JTOjanHNX KOPUCHMKA.

X2: Ynotpebom pasnuuntux BpCTa CUCTEMa Yy XOTENcKoj WHAYCTpuju yHanpehyje ce
nocnoeawe npegyseha n gosoam A0 CTaHAapaun3aumje XOTenckmx ycnyra.

X3: YenyxHu ambujeHT u kopuwhewe nameTHUX cucTemMa y OKBMPY camor ambujeHTa,
MOBOJSBHO YTMYY Ha Nepuenuunjy KOpUcHUKa, anv nepuenuuja ksanurteTa ycnyra he 6utn Beha
aKo y Kpeupamby 1 npyxary ycnyre y4ectByjy 3anocneHu.

MeTopge UCTpaxnBama:

MNpema p[OedVHUCAHOM LUIbY WUCTPaXuBaka W xunote3amMa 3a MpUKynibake
peneBaHTHUX MHOpMaUuja kopucTuhe ce cnegehe metoae:

MeTopa aHanuse u cuHTE3E
fepnykuvja

UHaykumja

CuHTe3a

VVVYY

Mpn wu3pagu papja je kopuwheHa pacnonoxmea gomaha u cTpaHa CcTpydHa
nutepaTtypa 3a geuHncare NojMoBa, Kao M pacnosfioKMBM CTAaTUCTUYKM NOZaun Kojuma je
NOTKPEMSHEHO UCTPaXMBaHe
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CreneH ncrpaxeHocTu npooénema:

WNcTtpaxuBara y obnactn ycnyxHor ambujeHTa, y rnobany cy penatMBHO WUCLPMHO
crnpoBeaeHa, WTOo ce He Moxe pehu 3a obnacTt Typuctmyke nHgycrpuje. Jow og cpeaune 20.
BeKa NOCTOju jacaH CTaB [a je OKpYXeHe Yy KOMe ce CTBapajy 1 Npoaajy ycnyre jako 6utHe 3a
noTpollayeBy nepuenuujy u esanyauujy. BehnHa gaHac goctynHux nctpaxusarwa 6asvpaHa
Cy Ha eKkcnepMMeHTMMa BONEHUM Yy TPXHUM UEHTpMMa, pasHMM npogaBHuLaMa,
KaHuenapuvjama M Cnu4HMM nokauunjama, OOK je 3a AeTarbHuja ucTpaxueama y obnactu
Typu3ama, HeonxodHa capagha u3mehy 3anocrneHux u3 obnactv nCMxonornje n MapKeTUHr
MeHallepa, kako 61 ce gocajallra casHawa O YCMyXHOM aMbujeHTy KOHKpeTusoBana u
npMMeHMna Ha TypucTudky npuspedy. McTpaxvBawem ambujeHTanHe uvHTenureHumje ce
TpeHyTHO ©aBe, y HajsehemM npoueHTy, CTYAEeHTU W UCTPaxMBaynm YCKO NoBe3aHu ca
cTyanjama nHgopmatmke, nocebHo copTBEPCKNM NHXEHEPUHIOM. JlnTepaTypa Koja je Moxe
Hahu, Koja je jegHum genom u kopuwheHa y mn3pagu oBor paga, 6aBm ce couumjaniHum,
€KOHOMCKMM W €TUYKMM YTuuajeM ambujeHTanHe WHTenureHuuje unv HeHMM cacTaBHUM
Aenosuma. AMGujeHTanHa MHTenureHumja je jow yBek HeucTpaxeHa obnacT, Kao U HeHa
ynotpeba y cBakOAHEBHOM XMBOTY, jOoLI Mawe Yy Typuamy. JlutepaTtypa, y Hajpehem obumy
BpoLuype 1 NHTEepHEeT CTpaHuLe Koje cy KopuwheHe y n3paan paga, enom cy 3acHoBaHe Ha
peanHum MoryhHoCTMMa W npegHocTuma, anu BehuM [Jenom Ccy 3acHoBaHe Ha
npeTnoctaBkama.MoxemMo 3akibyuyuTn [a WUCTpaxuBawa W npuvMeHa ambujeHTanHe
NMHTEenNnureHumje, NocebHO y XOTENCKOj MHAYCTPUjK, TeK cneae y 6yayhHocTw.

CtpykTypa paga:

lMpBn Ogeo paga ogHOCU ce Ha caBpeMeHe TOKOBe y Typuamy rae cy obpaheru
nogaum o rnobanHum TYpUCTUYKMM KpeTawnma, npouecy rnobanunsaumje y oksuMpy Typusma,
TPEHYTHUM EKOHOMCKUM W BAHEKOHOMCKMM (hakTopyMMa Koju yTudy Ha cagawma n byayha
KpeTamwa y Typmamy. CaBpeMeHO NocrnoBake je CBe BULLE OPUjeHTUCAHO Ha caTucdakumnjy
noTpoLlaya a y cBpxy npugobujata HUXOBE fojanHOCTU, Te Cy U HaBeaeHe Teme obpaheHe
y OKBMpY NpBOr nornaerba. Takohe, obpaheHe cy u MHOBauuje Ha TYPUCTUYKOM TPXULLTY
Koje npencrasrbajy lorMyaH HacTaBak HaBe4eHMX MOCNOBHUX TPeHO4oBa.

Y opyrom geny paga cy obpafeHun nojMoBu Koju ce Tudy ynotpede nHopMaumoHnx
TEXHOMOrnja U beHe UHTerpaumje y nocrioBHe TOKOBE XOTerickux npefyseha, kao LWTo cy
CRM, PMS... MobunHe TexHonoruje, OpyLUTBEHE Mpexe u reorpaddCku MH(OpPMaLMOHN
cucTeM npeacTaBrbajy OCHOBY MnocrioBakka Wnu Aeo ctpartervje npegyseha y mogepHOM
XOTESICKOM NOCroBakwy, T€ Cy HbMxoBe MOryhHOCTN 1 NpeqHOCTU NpuKasaHe y paay.

Y Ttpehem geny paga geuHucaHa je ynora ambujeHTanHux dhaktopa y Typuamy.
HdeduHncanm cy puanykm enemMeHTU U HUXOBE KapaKTEPUCTUKE Kao U HMXOB YTULAj Ha
nepuunupare ycnyre, Kao U HauMH Kopuwherwa N BUXOBO crnarake kako 6u ce Kpeupao
ogrosapajyhu ycrnyXHn ambujeHT.

UeTBpTM Oeo je nocBeheH feduHWcarwy Mojma ambujeHTanHe WHTenureHuuje,
NaMeTHMX cucTema M NpeaHOCTU Koje MpyXajy Yy criyyajy npumeHe y CBakOAHEBHOM JIMYHOM
M MOCNOBHOM >XMBOTY. [1aT cy npMmMepun No3HaTUX CMCTEMA KOju Ce Hanase y ynotpebu og
CTpaHe xoTena u rpauykm nprkasn yHKUMOHMCaa jeaHor o4 CUCTeEMa Yy XOTerCcKoj cobw.
Ha kpajy nornaesba, aT je npukas pagoBa koju ce 6aBe TEMOM YCIyXHOr ambujeHTa u
yTuuaja MHopMaLnOHKX TEXHOIOIMja Ha 3a40BOSbLCTBO UM J10jarnHOCT noTpoLuaYa.
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Y netom geny paga ce Hanasu aHkeTa ca obpaheHnm nogaumma ncnutTaHuka Koju cy
y4yecTBOBanM y uUCTpaxuBawy. AHkeTa je kopuwheHa kako 6Gucmo gownu o OGuTHMX
nogaraka, BaXXHUX U HEOMXOAHMX Kako 6u ce pag ynoTnyHNO UCTPaXMBAYKMM AENOM.
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1.TpeHAO0BU Ha TYPUCTUUYKOM TPXKULLTY

~depuHuumja TypucTnYKor TpXKULWTa Nponsunasmn n3 geduHuumje TpXKuWTa y onwTem
CMUCITY — TYPUCTUYKO TPXKULLITE je CKyn OAHOCA NOHYAE U Tpaxhe Yy cdepm ycnyra n gobapa
KOju cnyxe 3a nogMupere TypucTudkux notpeba Ha ogpeheHoM MpocTopy, OAHOCHO CKyn
OfHOCa WM TpaxHe KOoju HacTaje nMod yTuuajeM TypucTUdkMx kpeTamwa“. (Monecky, 2013, 9)
MoxeMO 3aKrby4MTK a CYy OCHOBHWM €NeMEeHTU TYPUCTUYKOr TpXULITA: TYPUCTUYKA NoHyaa v
Tpaxha, TYpUCTUYKa ycnyra n wuxosa LeHa. OHO WTO TYPUCTUYKO TPXULITE pasnuvkyje oa
APYrMx TPXKULLTA U LWITO ra YMHW ,TPXKULLTEM CBOje BPCTE® jecy KapaKTepuCTUKe U O4HOCU
HEroBMX OCHOBHUX enemeHata. Kao TakBO, TypuUCTUYKO TPXMLUTE KapakTepuLle:
ce3oHanHocT (Hajgehu 6poj TYpUCTUYKMX KpeTarwa Cce OABMja Y nepuogmma fneThe U 3MMmcke
Ce30He), HelerbMBOCT KOja ce TuYe cTBapakwa W npyxawa ycrnyre y AatoM BPEMEHCKOM
nepvogdy, dnykTyaumja ueHa y 3aBWCHOCTW Of nepuoga npyxawa ycnyre (ce3oHa wu
BaHCE30Ha), KpeTawe TYPUCTUYKE TpaKhe Ka TYPUCTUYKO] MOHYAW Koja ce MPOCTOPHO W
U3NYKN HE MOXKE M3OBOjUTU M3 KOHKPETHE TypucTuyke gectuHauuje. (YHkouh, 3evyeBuh,
2009, 140 n 141)

Kaga ce jaBn noTtpeba 3a TypuUCTMYKMM MyTOBaweM (MCUXOU3MYKA OMnopaBsak,
pekpeaLlmja n oamop, obunasak NPUPOAHUX N aHTponoreHux gobapa...), oHa ce peanusyje y3
nocTojake pacnonoxumeor cnobodHor BpeMeHa W OUCKpeuuoHor [oxoTka. HasegeHwu
dakTopu cy opurpanu BenuKy yrory 3a TYpUCTMYKO TPXWULLITE HaKOH 3aBplueTka [pyror
cBeTcKor pata. Haume, npomeHe Koje Ccy ce gecune y ApyLTBEHOM XMBOTY, perynucane cy
namehy octanor u pacnonoXmBocT CrnobogHUM BpeMEHOM U CroBOAHMM  HOBYaHUM
cpeacTeMMa LUMPEM Criojy JbyAum LWITO je AOBENO A0 Harmor nopacra TYpUCTUYKOr npomeTta y
CBETY 1 CTBOPWIIO (beHOMEH MacOBHOr Typuama. [lepnoa npomeHa y nocnepaTHOM OpYLUTBY,
AOBOON 00 HOBWUX MPOMEHA Y EKOHOMCKOM CBeTY rae je cBe Buwe peyn o crioboHoj
MefyHapoaHOj TProBuHM Npu Yemy HacTtaje rnojam rnobanusaumje. Kako je rmobanusaumja y
noyeTKy nogpasymeBana npe ceera onakwuvue y MefyHapogHMM TProBUHCKMM OAocuMa,
BPEMEHOM je noyena ga nNpoxuma cee nope MoAepHOr ApyLiTBa, CaMMM TUM U Typu3am.
MpomeHe koje cy ycneawne y gemorpadcCckoj CTPyKTypu cBeTa, OMTHE Cy 3a NporHose
Oyayhux TypucTUUkux Kpetawa n ogpehnBare TPXKULWHNX cermeHaTa. EKoHOMCKM pasBujeHm
AenoBu cBeTa Oenexe pacT XMBOTHOr CTaHdapga LWTO A0BOAM [O nopacTta crapor
CTaHOBHMLUTBA Koje pacnonaxe BehMM ANCKPELMOHUM LOXOAKOM M Cro6oaHUM BPEMEHOM.
MpomeHe cy Beh 3abenexeHe y Typuamy rae je Qowno A0 pasBoja HoBor obnwuka,
Tako3BaHor ,Typuama Tpeher gob6a“. lNopen cermeHTauuwje TpXULWITA Ha OCHOBY CTapOCHEe
CTPYKTYype, CBe je M3paXeHuja U CerMeHTauuja Ha OCHOBY MosfHe npunagHocTu. Cee cy
n3paxkeHuje opujeHTaumje XoTenckux npedy3eha Ha Kpevpawe  ycnyra HaMehseHUX
(mnocnoBHUM) MyLiKapumMma unu XeHama. [lpomeHe y MOCNOBHOM CBETY, Y KOMe Jbyau
npoBode BuLLE caTu Ha MocCrny, OOBENo je OO NnojaBe ga ce Yy TOKYy roauHe wuagBaja
AVCKPELIMOHN A0X04ak 1 cnoboaHe Bpeme 3a BuLle kpahux nyToBama.

Pa3Boj u Hanpegak caBpeMeHuX WH(OpMaLMOHMX TexHonornja, [oBeo je [0
NpOMeHa Yy MOocroBaky TYPUCTUYKUX M XOTenckux npepyseha. lNojaBa AncTpmbyumoHux u
pesepBaunoHnx cuctema (Amadeus, Galileo, Sabre, Thomson open-line programme,
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Holidex reservation system...), omoryhuna cy ga MHora npegyseha yHanpege cBoje
nocnosane, NnocebHO y AOMeHy pe3epBaLmja CBOjUX KanauuteTa. EnekTpoHcko nocnosawe
je omoryhuno Behy npomoumnjy TYpUCTUYKMX AeCTUHauMja U XOTerncKux ycrnyra, Tako ga ce
npoMmoumja BpwKM Ha rnobanHOM HMBOY Y3 MUHMManHe TPOLIKOBE mocrnoBawabes
nocpegHuka, Kao U OOCTYNHOCT BENWKOM Opojy TPXUWHUX cermeHaTta. Kako je ueo cset
YMPEXEH M OOCTYNHOCT MHTEPHETY MMa oko 1/3 cBeTcke nonynaumje, 6poj pesepBucaHnx
TYPUCTUYKMX MyTOBaka NyTeM MHTepHeTa noctao je Behn. Ha ocHoBy HaBefeHor, JOBOAU ce
y NUTawe oncTaHak KNaCUYHUX TYPUCTUYKMX areHuuja Ha TYPUCTUYKOM TPXULWITY. Y MHOrMM
pasBUjeHUM EMWUTUBHUM TYPUCTUYKMM TpXuwTMMa, 6enexmn ce nag y nocrnosaky OBUX
areHuuja, WITO 3a nocneauuy nma HactaHak MHOTrMX eneKkTPOHCKUX TyporepaTopa 1 cajToBa
(Booking.com, TripAdvisor.com, Expedia.com... ). (Cnacuh, 2011, 272 - 275)

1.1 Kapaktepuctuke TYPUCTUYKE TPpaXHse

TypucTudka Tpaxra ce Moxe geduHucaty kao ,ykynaH 6poj ocoba koje nyTyjy, unm
Xerne ga nyTyjy a KopucTe KanauuteTe u ycryre BaH MecTa rge xuse n page“.(bakvh, 2010,
47) dakTopu KOjU YTUHY Ha TYPUCTUYKY Tpaxkwy W HEHY enacTUYHOCT, Jere ce Ha
E€KOHOMCKE 1 BaHEeKOHOMCKe. Y eKOoHOoMcke ce YyOpajajy OUCKpeuMOHM OoXogak, LeHa
TYPUCTUYKMX MOHyda M OEBU3HU KypC. Y BaHEKOHOMCKe ce Yybpajajy paToBu, Tepopusam,
NonnTUYKE Kpuse, NpupogHe kaTtacTpode, envaemuje donectu... EkoHoMcka kpu3a koja je
noyena 2008. roguHe, yTMuana je Ha TYpUCTMYKE TOKOBE KOju ce Mory objacHutn
CBOjeBPCHUM MapagokcoMm. Pey je 0 peakumju Koja HacTaje ycneg naga npuBpeHuX
aKTMBHOCTU W Wu3Bajaka CrnoboAHUX HOBYAHWX cpeactaBa 3a TYPUCTUYKY MOTPOLUHSY.
TpeHyTHO He gonasyv OO CMawela TYPUCTUMYKE MNOTPOLWH-E Yycrned MpoMeHa y CBETCKUM
€KOHOMCKMM TOKOBMMa, MoOXe ce 4Yak pehu ga ce Tapa 6Genexm Behu koedumumjeHT
enactmyHocTn Tpaxmwe. OBaj heHOMeH ce Ha3mBa Tajm ner (time lage), a ycnoBroeH je
MHOTMM €KOHOMCKMM UM MNCUXOMOLWKUM (pakTopuma, nokasyje YvrweHuuy [a ce ibyau He
oApudy TypuUCTUYKMX nytoBama. (bakuh, 2010, 51) YTnuaj ekoHoMCke Kpu3de Ha TypucTudke
TOKOBE Ce MOXe NpUMEeTUTN y BpEMEHCKOM Nepuoay of jeaHe 40 ABe roavHe LITO nokasyje u
cTatucTuka:

Tabena 6poj 1, Typuctnyka kpetamwa y nepmoay og 2007 — 2015.

M3Bop: UNWTO World Tourism Barometer, volume 14, Mas 2016, page 4

Ha ocHoBy npeseHTOBaHMX nogaTaka, MOXeMO 3akibyuuTu ga cy MehyHapoaHu
TYPUCTUYKM gornacum 3abenexunu nag y Bpeme noyeTka eKOHOMCKe Kpu3e, anu ce garbu
nag Typuctudke notpowmne benexun Tek y 2009. MNoguHW,y Kojoj ce TypUCTUYKM MpomeT
cmarwmo 3a 3,9%. Jow Heke of KapakTepucTuka Y BpPEeMEHY HEMNOBOSbHUX EKOHOMCKMX
JewaBaka cy:nosehawe gomahmx TYpUCTUUKMX KpeTawa Yy OOHOCY Ha MehyHapoaHa,
CMareHEe AYXMHE TypucTUukmx BGopaBaka, kao U nopact ,nyToBakba y nocnegwun yact.

HenoBorbHe nonutuyke cuTyaumje U TepPOpPUCTUYKM Hanagu Takohe goBoge OO NpOMeHa
10
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TYPUCTUYKE Tpaxhe. [onuTnykn Hemmpu Koju cy nodvenu kpajem 2010. rognHe y ceBepHoj
Adppuun, nosHaTu kao ,Apancko npornehe®, a Koju cy ce NpowMpunn 1 Ha pernoH brivckor
UCTOKa, yTUUanu cy Ha nag TyPUCTUYKOTr MpOMeTa OBUX PermoHa.

Tabena 6poj 2, Typuctnykmn npomet y Acdpuum n Ha bnnckom UCTOKy:

Adpuka

Brincku

NCTOK

M3Bop: UNWTO World Tourism Barometer, volume 13, January 2015, page 3

Kao npumep yTtuuaja envagemuja 6onectm Ha TypuCTMHKM NPOMET y ogpeheHom
PErMOHy, MOXE Ham nocnyxutn adpuyka pervja kojaog 2011. roguHe ©Oenexu nopact
TYPUCTMYKOr NpoMeTa, AoK je TokoM 2014. rogmHe 3abenexeH nag y npomeTy 300r nojaee
envaemnje Bupyca ebona. MehyTum, TpeHyTHO HajBehm yTuuaj Ha cBeTcka TYpUCTUYKA
KpeTara, a MorotToBO Ha PerMoH brimckor uctoka n ceBepHoadpuyke pervje, uma fernosame
npunagHMka MCNamMmMCTUYKUX TEPOPUCTUYKUX opraHu3auuja ,Mcnamcke gpxase“ n Oopyrux
cpoaHunx pakumja.Hanme, nopeq HemoryhHocT nocehnBaka TYPUCTUYKUX OeCTUHaUMja Ha
Teputopujama ApxaBa MOMEHYTUX pernoHa, TPEHYTHO je Yy TOKY YHWLTaBake CBETCKe
KynTypHe 6alliTuHe Koje ce of eckanauuvje opyxaHux cykoba cnposoau y WMpaky un Cupwmju,
cBakako he y MHOrome npoOMEHUTU U OCUPOMALUUTU TYPUCTUYKY MNOHyAYy OBWUX 3emarba.
MHormn nokanuTeTn Cy onrbadkaHu n AesacTupaHu, AOK Cy ApeBHa apXxeosoLlka HanasuwTa
Humpyn, Hunuea w [Oyp WakypuH y Benukoj mepu nopyweHu. Y mapty 2015. roguHe
Aorogmno ce Hanag y rmaBHoM rpagy TyHuca - TyHuC, y Kojem Cy TepopuUCTU M3BPLUNAN Hanazg
Ha Mmy3ej bapao y kojeM je NOrMHYyNo oKo ABafeceTopo TypucTa U3 CTpaHuX ApKasa. Y jyHy
je ycneamo HoBu Hanag y mecty Cyc, kaga je TepopucTa ynao Ha nnaxy rae ce Hanasvo
BeNnuKn 6poj Typucta. Hanag je m3BpLleH Ha XOTENCKMM nnaxama rge je noruHyno 38
TYpUCTa U HEKONUKO AeceTuHa je nospeheHo. ctor meceua, Ha MeTU ce Hawao OpeBHU
rpag Jlykcop y Ermnty, roe je 6ombaw camoybuua ybuo 4vetBopo Jbyau. HaeepeHe
cuTyaumje ykasyjy oa je 6e30eaHoCT TypucTa n KyntypHux obapa HemssecHa. C TM y Beau,
y 6yayhHoCcTM he ce akueHaT cTaBrbaTu npeBacxogHoHa 6e3bedHOCT TypucTa, a NoToM U
KynTypHux gobapa of HenpoLeHIbUBOr 3Havaja 3a CBETCKY KynTypy, Kako 6u ce omoryhuna
HecmeTaHa n 6e3begHa TypucTuuka KpeTawa. [MporHosa kojy je CeeTcka TypucTuuka
opraHusauuvja gana y Besu nopacta TypUCTUYKOr npomeTa 3a pernoHe Adpuke (3 — 5 %) u
Brnivckor nctoka (2 — 5 %), Takohe je HemsBecHa 360r HoBoHacTane cutyauuwje. HaBegeHe
cuTyauuje cy BeoMa NpOMeHune TypuCTUYKe TOokoBe neThe ce3oHe 2015. rogmHe. [puka,
Kao jefHa of HajnonynapHujux eBpOMCKUX NETHMX TYPUCTUYKUX OecTUHauunja MoXxe umatu
Benvke Kopuctu. EkoHoMcka cutyaumja y Kojoj ce 'puka Hanasu, Moxe aa ce noborblia y3
nomMoh TypuCTUYKE MOTPOLIKE Of CTpaHe WMHOCTpaHuxX noceTtunaua. llojeauHn wmssopwu
HaBoge Aa [puyka oBe rogvHe MOXe [a yOABOCTPYYM TYPUCTUYKM MPOMET Yy OOHOCY Ha
NPETXOAHY rOAVHY.

11



MacTtep paz

XeTeporeHoCT TYPUCTUYKE TpaXKkhe YCMoBuMa je MnojaBy M pasBoj HOBMX BMAOBA
Typusma. [lutawme ogpxuBor pasBoja y CBUM cdepama [MocrnoBaka U eKOSOLLKO
ocsewhuBake Npecnukano ce U Ha TYpUCTUYKe TokoBe. EKO Typu3am Kao CerMeHT Koju
Benexun nopacT, KapakTepucTMyaH je No Manum rpyrnamMa TypucTta Koju ClpeMHu cy Aa nnarte
n Behy LieHy 3a nyToBaka TOKOM Kojux he yxueatu y HesaraheHuM npupoaHuM cpeavHama,
KOH3yMMpaTU EKOSOLWIKM Npou3BedeHy XpaHy W BOAUTUM padyHa O OKPYXeky.
CamoakTyenusauuja, aBaHTypu3am, ogpeheHn cnoptoBu M xobuju, goBoge u OO nojaBe
cneuuvjanus3oBaHnx TyponepaTtopa, TYPUCTUYKUX areHuuja, xoTerna M pecTopaHa Koju cy
CMpeMHM [a CBOjUM KOPUCHULUMMA MpyXe KBanuTEeTHY YCNyry v OOXMBIbaj y cknagy ca
HMXOBUM Xerbama. Nopen Benukor 6poja TPXKULWHNX HULWA KOje Ce jaBrbajy Ha TYPUCTUYKOM
TPXKUWTY, ,TpaguuuoHanHa nyToBawa“ u garbe Genexe Hajpehm  npoueHar.
BuwemunmoHckn rpagoBun 1 nojaBa Tako3BaHWX Mera rpagosa, NpeAcTaBrbajy TypUCTUYKe
LEeHTpe Yy KojuMa MOCTOjU Lenoroavwa TypucTuyka noHyaa. CaBpeMeHu TpeHOoBM Ha
TPXULITY KapakTEPUCTUYHU CY NO KPaTKUM NMyTOBawMMa KOjU Ce NPaKTUKYjy HEKONWKO nyTa y
TOKy roguHe. MopaepHa apxuTekTypa, ypbaHW HauuH XMBOTa, CTapa rpajcka jesrpa wnu
KYNTYPHO-UCTOPMjCKN CMOMEHULM CY OHO LUTO NpMBMavn Benukn 6poj TypucTa y ToKy roguHe.
Ha oBo ykasyjy u nogaum ca lNuca dopyma, ogpxaHor kpajem 2014. roguHe: rpagcke Type
Cy Yy NpoTeknux neTt roguHa nopacrne 3a 58 %, ca 20 % TpxuwHor yvewha. NpagoBu Koju
npeacTasrbajy Ton gecTuHauuje cy cneagehu:

Tabena 6poj 3, Nperneq HajnoceheHnjux rpagosa
Mosunuuja Bpoj nytoBaka y MmunuoHmma

Mapua

Hoyjopk

JloHpoH

BaHrkok

bapcenoHa

CwuHranyp

M3sop: ITB WORLD TRAVEL TRENDS REPORT 2014/2015, PREPARED BY IPK INTERNATIONAL ON
BEHALF OF ITB BERLIN- The World s Leading Travel Trade Show, December 2014, page 8

TpeHa TYPUCTUYKUX KpeTara, YCMEePEHUX Ka rpafcknm LeHTpuma (15 %) n nocetama
pasnuunTux gorahaja (6%), n pare 6enexwun pact y ogHocy Ha 2015. roanHy, NPBEHCTBEHO Y
TYPUCTMYKMM KpeTawmma y Esponun. (M3sop: ITB WORLD TRAVEL TRENDS REPORT
2014/2015, PREPARED BY IPK INTERNATIONAL ON BEHALF OF ITB BERLIN- The World
s Leading Travel Trade Show, 2016, page 8)

lMocnoBHa nyToBaka, Kao U noacerMeHT y okBupy wera MICE (Meetings, Incentives,
Conferences and Exibitions), nopea HaBegeHWx rpagckmx Typa, YvMHE BENUKM yaeo y
TYPUCTUYKMM KpeTawmma. Kako ce Hasoam y mnssewTajy ITB World Travel Trends, MICE je
Kao noAcerMeHT NOCMOBHMX NyToBaka npeyseo Behn yaeo y 04HOCY Ha KrnacuyHa nocnoBHa

nytoBaka ca Yydyewhem o 41% 3a KoHdepeHuuje, cacTaHke W cemMuHape
12
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(Conferences/Meetings/Seminars) n 29% 3a cajmoBe u nsnoxbe (Trade Fairs/Exhibitions).
(ITB WORLD TRAVEL TRENDS REPORT 2014/2015, PREPARED BY IPK
INTERNATIONAL ON BEHALF OF ITB BERLIN- The World s Leading Travel Trade Show,
pages 8 - 9)

lMpomeHe y 3axTeBMMa noTpoluaya, koje cy noyerne kpajem 20. Beka n Tpajy faHac,
AedurHULLY 1 NOoKpeny pa3Boj caBpeMeHe TYpUCTUYKe TpaxHe. [ojaBa TyponepaTopa Koju cy
cneuuvjanM3oBaHn 3a ogpeneHe BMOoBe TypmamMa MoCTajy CBe MPUCYTHUU Ha TYPUCTUYKOM
TPXUWTY Kako 6u ce 3agoBorbuna cBe Beha XeTeporeHOCT TYpUCTUYKE Tpaxhe.
MocmaTtparwe NTuua,racTPpOEHOSOWKN  aBaHTYPUCTUYKW, OapK, €KO U KyNTYypHU Typu3am
npegcTaBrbajy TPXKULLIHE HULWE Koje Benexe nopacTt y TypucTudkoMm npomety. LLUTo ce Tuue
MoOepHOr XxoTenujepcTsa, Yycnyre cBe BuWWe TMOCTajy npunarofeHe, wWrta Buwe W«
nepcoHannsoBaHe. lNopea nojaBe rapHuM xoTena, Koju Hyge ycrnyre Hohewa ca OOopPYyYKoM,
HacTanu cy Kao pesynTat NPOMEHe HauyuHa XXMBOTa W 3axTeBa noTpollaya. /byan cee BuLle
npoBode OAMOpe Yy NOKpPeTy, uctpaxyjyhm gectnHaumje y kojuma 6opase, KynTypy U HaumH
XMBOTa nokanHor ctaHoBHMWTBa. Kako 6u ce ycnyra y xotenuma noguriia Ha BULLW HUBO U
AoBena Ao catucdakumje notpowada, a KacHuje U HUXoBE NojanHOCTU, XOTenu nocTajy
MecCTa Ha Kojuma ce, rnopepg ycnyra cMmellTaja, 3a rocre Kpeuwpajy gogaTtHW cagpxaju u
cTBapajy noTnyHu AoXuBIbaju. lNojaBa HEOOMYHMX XOTena Koju ce u3gsajajy oA ,0bu4HuX
xoTena“ Ha OCHOBY YCNyXHOr ambujeHTa y KojuMa ce ucnopydyje jeQuHCTBeHa Ycnyra,
O[HOCHO ycnyra Koja je npunaroheHa oapefheHnm TpXXULWLHUM CerMeHTuma.

CaBpeMeH HauvvH X1BOTa je y BenuKoj Mepu ogpeheH TeXHOMOLWKMM MHOoBaumjama, a
caMmmm TUM n Typmusam. ,Online” MapKeTUHr 1 nocnoBakwe NpPeacTaBrbajy KapakTepUCTUKy
caBpemeHor Typuama. Hactao je Benuku 6poj BeG cTpaHuua nocBeheH TypuUCTUYKUM
AecTuHauMjama Ha KojuMa TypucTu Jene v noctaerbajy CBoje Crinke, KOMeHTape U yTucke o
AecTnHaumjama wmpom ceeta. Cee je Behn npoueHaT pesepBucaHnx U NpogaTux NyToBawa
npeko nHTepHeTa. Y3 nomoh 6pojHUX coumjanHux Mpexa, 6rnorosa, Beb6 cTpaHuua, Kao u
annukaumja 3a nameTHe TenedoHe, NoTeHUMjanHM TYpPUCTU AOHOCE OAJSlyKE O NyTOBamY.
Twitter 1 Facebook cy apywTBeHe Mpexe Koje MMajy Benuku ytuuaj npunvkom opgabupa
Heke gecTuHaumje, cBe TO Ha OCHOBY ObjaBrbeHMX Crvka u KoMeHTapa npuvjaterba. Kako ce
Hanas“mo y BpeMeHy nameTHuUX TenedoHa, KoMnaHuje cy Harnpaswune annukauuje koje he
nomohu cBakoM TYpuUCTU NPUIMKOM nyToBawa. Instagram wu Pinterest npenctasrbajy
noeanHo MecTo 3a gesberwe ¢oTorpaduja ca nytoBawa Kojuma ce MOXe MpUCTYNUTK Y3
nomoh mobunHor TtenedoHa. Annukaumja Hopstop npeactaerba Many Mecta y Kojem ce
TypucTa Hanasu, a y3 nomoh koje ce Moxe oapeavTn pyta 40 OBNMKHMX 3HAMEHUTOCTW,
pectopaHa, xoTena... TypucTuykm 650roBM Ha Kojuma ce mory npoHahu ceBe notpebHe
nHopMaumje O noTeHuujanHUMm nytosBawuma cy: eatwith.com wun booklocal.com cy
cneunjanMsoBaHM 3a MNpPenopyky pectopaHa, [ok Lonelyplanet.com, tripadvisor.com wu
velvetscape.com omoryhasajy npuctyn CBMM MofdauMma  KOHKPEeTHe  TYypUCTUYKe
AectuHauuje.

YOeo nocrnoBHMX MyTOBawa Yy LEMNOKYNMHUM TYPUCTUYKUM KpeTawuma, nojaBa
TPXKULIHUX HULWIA Yy OKBUPY TYPUCTUYKOr TPXMULUTA, KAO U BENUKM NpoLeHaT TYPUCTUYKMX
nyToBaka y OKBUPY rpagckuMx Typa, Kao U unkeHuua a he rbyau cee Bule nytoBaTu y
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HeTakHyTe U MWUPHWje JdecTMHaumje M koju he 3axteBatm nocebHe ycnyre, MOXeMO
3akrbyunTn aa he typuctu 6ygyhHoctn 6utu: (MakcuH, 2012, 43)

MocnoBHM TypucTa — WCKycaH, 3axTeBaH M BPEMEHCKU OCETIbMB, XXenu
M3y3eTHY YCNyry 1 BorbaH je Aa NnaTUBPXYHCKY LieHy 3a 4oAaTHY BPEAHOCT;
AyTEHTUYHU TypucCTa — HeyrnaasbUB U €THUYKM OpUjeHTUCaH, XXenu fda ce
YKIbY4M Y NOKarHW HauyuH XXMBOTa;

KynTypHu TypucTa — uma LIMpoKe nornene Ha ceeT, MyTyje ga ynosHa
pasnuunTe KynType 1 nojaya cBoj nubepanHu cTaB Npema XuBoTy;
HoxuBrbajHu TypucTta — notpeba 3a camoakTyenusaumjom n3asmea xesby 3a
TpaXeweM 3Hauyera UM ocehaja BPegHOCTH, XENW Aa ynpaxkasa CBOj Xobu
UM NpocpecnoHanHy akTMBHOCT Ha OAMOpPY

YV Vv VYV V¥V

1.2 NMpunarohaBare NOHyAe Yy TYPU3MY U XOTeNNjepcTBy

lMpomeHe koje ce Genexe y CBMM cBepama TypucTuuyke npuspege (NpomeHe y
nocrnoBamy, yTuuaj caBpeMeHMX TexXHOmorvja Ha nocrnoBawe WU TpaXKky, HOBE Xefbe W’
notpebe TYpUCTUYKE TPaXHe), HYXXHO Cy AOoBerne [0 MojaBe MHoBauuja Ha TYpPUCTUYKOM
TpxMWwTy. Kpajibu uurb cBakor npeayseha jecte KOHKypeHTCKa NpegHOCT Y 0OQHOCY Ha ocTana
npegyseha n nosehawe npocuta. AHannsnpawem TpeHaoBa Ha CaBPEMEHOM TYPUCTUYKOM
TPXKULWITY U MapKeTUHI UCTpaXxnBakbuMa NoTeHUMjanHux TypucTa, cea npeayseha y oksupy
TYpUCTUYKE npuBpede ce rnpunarohaeajy caBpeMeHUM TOKOBMMA, a jeJUHU HauuH jecTte
WHOBATMBHOCT.

,OpraHnsaumoHa nHoBaumja je ycnelwHa npuMeHa KpeaTuBHUX naeja y opraHusaumjn.
KpeaTuBHOCT je jegaH obnuk opraHusaumoHe MHOBaUMje KOju ce ogHocU Ha geduvHucare
HOBMX M KOpPUCHUX naeja. OpraHmMsaunoHa NpoMeHa Koja ce O4HOCK Ha pasfiuke y CTPYKTypw,
KapakTepucTuka unu ctawy opraHusauumje Tokom BpemeHa“. (Williams, 2010, 114 n 115) ¥
TYPUCTMYKO]  MNpuBpean  npeoBnagjaBajy  ycnyre Koje  OANUKYjy  HeOonunibuBOCT,
BapujabMMHOCT, XeTePOreHocT, HEMOryhHOCT cKnaguwiTera 1 NponasHoCT, Koje Y NojeauHuM
cerMeHTMMa nocnoBaka MOry HanpasBuTW Npenpeky, anu u MoryhHocT nHoBauwuja koje he
nocrnoBawe yHanpeguTu.

lMpunarohaBarke nNoHyde Hajbvwe ce ornega Kpo3 WHoBauuvje y TypusMy Mory y
OKBMPY NpPOU3BOAa 1 ycnyra, npoueca, MeHaLMeHTa, ynpasrbaka, IOTMCTUKE U MHCTUTYLUMja.
3a vHoBauuje y OKBUPY NPOM3BOAA, OAHOCHO YCryra Cy OHe Koje Cy NpenosHaTtibuee U
BUOSBMBE; MHOBaUMje npoueca ce orneajy y npMMeHn caBpeMeHuUX TexHororuja koje he
AonpuHeTn eorMKacHOCTU N edPeKTUBHOCTM Npegy3eha; npoLecu y OKBUPY JbyLCKOr CEeKTopa
y uurby nosehawa NPOAYKTMBHOCTWM papja; ynpaBibakbe OAHOCMMAa ca MNoTpoLluavvma,
pobaerbayMma M 3anocneHuMa; norucTuyYKe U MHCTUTYUMOHANHe ce Mory MoABecTU MoA
NCTN CErMeHT, a T4y Ce MHTEePHUX N eKCTEPHUX hbakTopa y UMby oapXaBaha KBanuTEeTHUX
npyxaHux ycnyra. (Masnek u cap., 2010, 201-220)

CaBpemeHun Typuctu cy obpasoBaHu, MHPOPMUCAHK, Y BENMKOM Bpojy KopucTe cBe
MOryRHOCTU caBpeMeHe TeXHOmMorunje, UHAMBUAyanHU n cee couUCTULMpaHUju y 3axTeBuma
M MOTMBMMA 3a TypuUCTUYKUM KpeTawuma. Kako je 6mno peunm o 3Havajy uHoBauumja Ha
TYPUCTUYKOM TPXULWLTY, Npeay3eha ce Mopajy onpeaenvTn 3a HeKy o cTpaTteruvja kako 6u ce
n3bopunn ca KOHKypeHuujoM, camum TuUM K noborbwanu u yHanpeaunu nonoxaj Ha
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TpxkuwTy. CTpaTtervja koja y MNOMEHYTOM Chnydyajy npeAacTBarba Hajborbn nsbop jecte
cTpaTternja cermeHTaumje TpxkuwTa. Kako 6u ce cTpaTervja morna ycnewHo ChnpoBECTH,
Mopa Cce noveTu MPBEHCTBEHO of ofabupa u geduHMcawa LUUIBHOT TPXULIHOM CerMeHTa.
Kaga ce ogpeau unrbHM CErmMeHT, MOpajy ce CnpoBecTn AybuHCKa UcTpakuBawa koja he
natun pesyntate 0 MOryhHocTM uMnnemeHTaumje cTtparterje n ga nu he pgosectn Ao
ogpeheHor npoduTa.

XoTencku objekTn ce Mory y3eTu Kao HajpenpeseHTaTUBHUjU NpUMepu cermeHTauumje
TpxuwTa. MoTenu, xXoctenu, KaTteropucaHm xoTenn ykasdyjy Ha nocBeheHocT oapeheHoMm
CerMeHTYy Ha OCHOBY ycryra Koje npyxajy, anu n ueHe uctmx. Kao pesyntat MHOBaTUBHOCTMH,
3aHUMIBMBU Cy HEOBOMYHM XOTenu Koju CBOjUM aMOBUjeHTOM W YCryroM Aajy jeQUHCTBEHM
AOXMBIbaj N U3ABAjajy ce Ha TpXUWTY. JeaaH og npumepa je Jleaenn xoten (Ice hotel) koju
je otBopeH 1989. roguHe y LlUBeackoj. lNMpumMapHM MOTMB HacTaHKa OBOr XoTena jecTte
crnajawe npupoge n ymeTHocTW. Jleg o Kora je xoTen HarnpasrbeH yjeQHo npencraerba U
YMETHUYKO [erio, a Kpace ra nefieHe CKyrnnType pasnuyuntux ymeTHuKa. Y Bpeme kaja je
HacTao, CBakako je NpeacTaBiba0 MHOBATMBHOCT Koja NpyXa jeANHCTBEHW OAMOP, MOXEMO
yak n pehn ga je ekomnowku xoten ¢ o63nmpom ga ce y HEroBoj LIENOKYMHOj U3rpaghsy
KOpUCTK Nned, caMyvM TUM He MOCTOoje MaTepujann Koju Cy LUTETHU 3a OKONWHY, a kaga npohe
Ces3oHa, XOTeS1 ce TONW U oanasu y rokanHe peke. Xoten nocnyje 5 meceun roguwie of
Aeuembpa go anpvna 'y TOM nepuoay ce Hanase NoHyAe Kao LTO Cy Bevepa y ANBIbUHW,
BOXH-a CaHKama Koje BYKy Mncu, nocmaTpare nofnapHe CBETIIOCTH, NefeHe BeYepe U Kypcesun
npaBrberwa CKyNnnNTypu o4 nepa. Ynpaea xoTena NeTHheM U jecereM Nepuoay opraHusyje
nanete, Type, BeH4Yawa 1 KoHdepeHumje y OpBHapama koje ce Hanase y hUXOBOM noceay.
Ocum WwTo Npyxajy ycnyre cmewlTtaja, JlegeHn xoten je jeqaH o4 CTOTUHAK akpeauToBaHUX
areHaTta 3a npofajy CBeMUPCKUX nyToBamwa. (wWww.icehotel.com) Xotencku naHay KpayH
nnasa (Crowne Plaza) BoheH 4ynkbeHMLOM fa je cnaBawe OMTHO 3a CBakor oA Hac, CBoOje
CMellTajHe KanauuTeTe je OCBEeXMO HOBMM fylleumma UM jactyumma koju he npyxumtin
yaobHOCT cnasaka, AOK ce Ha HohHuMM cTounhuma Hanase crnpejeBu ca pasnuynTuMm
apomama Koje ce HaHoce Ha jacTyk U TUMe npyxajy ocehaj onywteHocTu. [Nopen dhuanykmx
enemeHaTa koju omoryhaBajy ogmMop, XoTen rapaHTtyje ga ce y nepuwoay og 21:00 — 10:00
YacoBa YjyTpy, OA neTka [0 yTopKa, CBaku rocT Hanasm y ,TUXoj 30HU" rae Hema omeTara o[,
CcTpaHe ocobosba Kao HM pagoBa y 6nuanHKU. 3a Kpaj, xoTen npyxa mMoryhHOCT nopyyeHor
Byherwa, a ykonvko ce gecu ga ce roct ycnasa, of cTpaHe xoTena gobuja ce 6ecnnatHo

Hohere. (Www.ihg.com)

PectopaHn wn pectopatepcka noHyga Kao [eo Typuctudke noHyge oppeheHe
AecTnHauvje Takohe ysBoge uHoBauumje. CaBpemMeHu TypucTa Of CBOr MyTOBaka O4YeKyje
HEWTO HOBO W jeAMHCTBEHO, LITO BaXu W 3a MNOHydy pectopaHa. [lojaBa TemaTcKux
pecTopaHa He npeacTsBarba BENUKY HOBMHY, anyv CBakako Cy BpeOHW Naxwe Yy OKBUPY
aectuHaumje. lNopen 3agoBorbeHa OCHOBHUX (bM3MOMOLWKMX notpeba, roctu odekyjy na
ambujeHT M wusrneq jena 3agoBorbM M ocTana 4dyna. OBo je goBeno M A0 nojase
racTPOHOMCKOrI Typu3Ma y OKBUPY YMjuX NyTOBaka nopen Aerycrauunje xpaHe, TYpuctun mMory
W Oa NpUCyCcTBYjy M Yy4ecTBYjy y npouecy npunpeme xpaHe. HoBu Kopak y uHoBauuja y
pecTtopaTepckoj MOHyAM jecTe HacTaHakK MorekyrnapHe racTpoHOMuje Koja npeacTasBiba
»,MUKC uM3Mke U1 xemuje Kako OW ce TpaHchopmucana YKYyC W  TeKcTypa
xpaHe“.(www.molecularrecipes.com/molecular-gastronomy)
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1.3 MapkeTUHr ogHOCa ca KOPUCHULUMMA TYPUCTUYKUX ycryra

lMpomeHe y xerbama n notpedama TypuUCTUYKE TpaXKHe CBE BULUE YTUYY Ha HAYUH U
NOCMNOBHY OpuWjeHTaunjy cBux npegyseha y TypucTudkoj npuspean. Typuctnyka npeayseha
cBe BULIE Naxte nocsehyjy npoMeHama n yHanpehekwy CBOjUX MapKeTUHr KOHLenuuja Koje
6u pesyntupane nosehaweM nNpoduTa, a Ha OCHOBY MCMOPYYEHe BPEAHOCTM noTpoLllavymma
N CTBapaky HUXOBE NOjanHOCTMW.

MapkeTnHr ogoHoca ca notpowayuma — CRM (Customer Relationship Management)
~0eMVHULLIE HOBY MOCMOBHY KynTypy ¢ dokycom Ha notpowayve. CRM npeacrasrba npouec
unu metogonorujy kopuwheHy 3a yyewe O noTpebama wu MoHawawy noTpowada wu
CKynrbarwy UHgopmaumja o wuma. lNpyxa mMoryhHOCT cTBapHOr nosvumMoHupara npeayseha
M NOHYAe Yy CBEeCTU MoTpoLlaya, NpoHanasn HoBe Mofere onTuMmu3auuje noHyae, nosehama
edurKacHOCTM 1 CMareHa TPOLLKOBA nocrnosaka. [loactude narpagky v oapxasare Besa
notpowayumMa (ykrbydyjyhu noHyay u npopajy, Jbyacke pecypce, onepaTMBHE MOCTYMKe,
npouece...) Y UWiby Kpevparwa jeQUHCTBEHOr AOXUBIbaja 3a noTpoluade v npesrajaBahe
KOHKypeHuuje Ha TpxuwTy“.(XKmekosuh, 2013, 203) CaBpemeHn TOKOBWU y Typu3My WU CBe
Behe npomeHe y 3axTeBMM U TpaxkW Typucta, MOry ce cMaTtpaTu Y3pOKOM HacTaHka OBOT
BMAa MapKeHTUHI KoHLUenTa.

M3rpagtom  OyropoyHux ofHoca ca noTpolladvma, WCNopyyYuMBame KBanuTeTHe
ycnyre koja he goBeCTM 40 3a40BOSbCTBA, KACHUWje M NIOjaniHOCTK, jeCTe Kpajibbu Lnib CBaKor
npeayseha. JlojanHn noTpowayn Mory ga YmHe Manu npoueHaTt yKynHor 6poja KopuCHMKa
ycriyra Hekor npefyseha, anm MUCTO Tako goHoce u Hajsehu npodut. 3ato je noTpebHo
paguT NCNNTMBaka N UCTPaKuBaka Ha Ay6rbeM HMBOY Kako 61 ce JoLWNo 40 KpyuujanHux
nHdopMaLmja o noTpoLwadmma, a koje he garee 6GuTn aHanuanpaHe 40 KOHAYHOr Kpenpaha
KOHKpETHe ycnyre, cee TO Ha OCHOBY Kpeupara 6a3e nogartaka. [octojare 6ase nogataka
y cuctemy npegyseha y MHOrome onakwiaBa NOCfioBawe: NOTPOLUAYn Koju Cy TapretupaHu
Aobujahe NoHyae CXOAHO HUXOBUM Xerbama U notpebama, nak nNpucTyn KOMyHUKaumju ca
kopucHuumma, omoryhaBsa 6p30 pellaBarwe npobriemMa Ha OCHOBY xanbu u peknamauuja...
3akrbyyak je oa ce Ha OCHOBY NocTojaka base nogaTaka: kpeupa crneuuduyHa ycnyra 3a
TapreTMpaHe noTpollaye, nakwe npuctyna cuctemy HarpafuBara nojanHoCTU WUCTUX,
OTKNawa He3a4o0BOSbLCTBO M peluasa npobnem (NpUcTUrnux y Buay peknamaumje unm xante)
LITO JOBOAM OO 3a40BOSbCTBA NOTpOLLAya, Koju he MOHOBMTK KYMOBUHY M NOCTaTK fojanaH u
curypaH ga he ce csaku npobnem pewntn... OBakBOM OpraHu3auuMjomMm nocrioBaka CBako
npegysehe, nocebHO y OKBMPY TypucTuuke wuHayctpuje, he ce wctahu u nocratn
KOHKYPEHTHO Ha TPXUWTY. HaBeaeHe TBpaHE Nokasyjy 1 HOBY NPOMEHY Y CKNOMy MapKEeTUHT
MUKCa rae ce Hekagawmmx 4P 3amemnsyje HoBum obnmkom 4C: (PKuskosuh, 2013, 205)

Customers wants and needs (xerbe 1 noTpebe noTpoLlaya)

Cost to satisfy those needs (noTpebHuM TPOLLKOBM 3a HMXOBO 3a40BOSHEHE)
Convenience to buy (nOrogHOCTV NPUNKOM KyNOBWUHE)

Communication (koMyHuKaumja)

VV VY
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Mopen noTpowava, HajOUTHUM 00 y OKBMPY OBOr KOHLENTa MapKeTuHra jecy
3anocneHu. Kako 6u npegysehe Ha npoaate ycnyre Aobvno 3agoBOSbHOM NoTpoLuada, Mopa
nmaTn 3agoBOSbHO Ocobrbe Koje Te ycnyre kpeupa. [loBorbHM ycnoBu papga, obyka,
HarpahuBawe, MOryhHoct obaBrbaka nocrioBa egUuKacHO M Yy MNpUjaTHOM OKPYXEHY
cTBopuhe NoBOSbHE YCroBe 3a Kpeuparwe U UCNopyyYmBare KBanuTeTHe ycnyre.

lMpomeHe y caBpemeHO] Tpaxtwu K pa3Boj CRM cuctema, ca ocobeHocTuma u
KOHLLeNTOM NMOCroBaka, MPOMEHe y TEXHUYKUM N MHCPOPMaLMOHMM CUCTEMMMA NOCMNoBaksa,
Kao M Xerfba 3a WCMOpy4YMBak-eM jeOUHCTBEHE YCnyre WnvM jegUHCTBEHOr AOXMBIbaja,
YCNOBWN Cy peopraHn3aumjy nocrnoBara CBUX YY4ECHUKA Ha TYPUCTUYKOM TPXKULLITY.

IMpunmnkom Kpempara TYPUCTUYKUX yCryra, TypucTuUdKa npegyseha koja yvecTByjy Y
peanusauuvju nytoeara, AeUHULLY MU Kpeupajy BpedHOCT ycnyra koje he nnacupatu Ha
TpxkuwTe. MNpenysehe ce MOXe O4NYyYNTUN 3@ HEKOMNMKO CermeHaTa Unn nak jegaH cerMmeHT u
Ha OCHOBY Tora kpeupaTtu ogpeheHy BpeaHocT. KoTnep HaBoau Oa BpedHOCT ycnyre
npegctaerba ,pasnuKy M3Meny ykyrnHe BpPedHOCTU 3a noTpolladya WM YyKynHor TpoLlKka 3a
notpowava“. (PKmekoeuh, 2013, 164) lNoTpoway npouewyje BpeaHOCT ycnyre, OgHOCHO
KBanuTeT 3agoBorbewa ogpeheHe notpebe, anv UCTO Tako M eKOHOMCKE U BaHEKOHOMCKE
TPOLLKOBE KOjU Cy HacTanu npuimMkom KynosuHe ogpeheHe ycnyre. BpegHocT ucnopyyeHe
ycnyre garoe 4oBoAu 0O 3a40BOSbCTBA UM HE3a40BOSbCTBA KOpUCHUMKA yenyre. Liurb ceakor
npegyseha jecte 3a40BOSfbHM MOTPOLWAY W MOCTOjake BepoBaTHONE 3a MOHOBIHLEHOM
KYMOBWHOM.

CaTtucakumja ykasyje Ha npoueHy MNpomM3BOA4a HaKOH KyrnoBMHE, @ Ha OCHOBY
oyeKkMBara Koje je nocTtojano npe KynosuHe. [loTpowad je 3agoBOSfbaH Kaja je HakoH
3aBpLUEeHe KyrnoBuHe nepuunupaH Behu KesanuTeT npoussBoda Hero WTo je 6uno y dasu
AoHowewa oanyke o kynosuHu. (Cobanoglu et al., 2011, 274) lNopea BpeaHOCTU KOjy
Kpeupajy Typuctudka npegyseha, 6utaH je n ksanutet ycnyre. Ksanutet TypucTuyke ycnyre
Mopa Cce YCMOoCTaBUTWM Ha CBMM HMBOMMA TMpyXawa ycnyra — TYpuUCTUYKE areHuuje,
cMmeLwTajHn 06jekTn, caobpahajHa npegyseha, 0OQHOCHO Ha HMBOY TYPUCTUYKE AeCTuHauuje.
Kotnep pedwuHuwe kKBanuteT Kao CMNOCOOHOCT ycnyra fa WCMyHM WM Hagmaiu
noTpoLllayeBa oyekmBama. (XKuskosuh, 2013, 171)

C ob63vpom ga npeayseha koja y4ecTByjy y peanusaumnjym TYpUCTUHKUX MyTOBaHa y
OCHOBM NpyXxajy ucte ycnyre (ycryre cMeluTtaja, NpeBo3a, UCXpaHe), kKako 6u npuByknun sehu
Opoj noTpolwaya M Noctann KOHKYPEHTHW Ha TPXUWTY, MOpajy Aa page Ha yHanpehewy
KBanuteTa cBojux ycnyra n obesbefe ctabunHy nosvuujy Ha TpXUWTY. McTpaxuBara cy
nokasana BernuKy 3aBUCHOCT M3MeRy KBanuteTa ycnyre, 3a4o0BOSbCTBa noTpoLlada u
buxose nojanHoctn. (Cobanoglu et al., 2011, 274) Moxemo 3ak/byuuTu ga nyT opg
Kpeupawa ycnyre 0o gobvjarwa 3a4oBOSbHNUX, KaCHMje 1 nojanHux noTpowaya, npeacrasriba
KOoMnnekcaH npouec. TypucTnyko npegysehe Mopa no4vyeTun of npoHanaxewa U
TapreTupamwa KerbeHuWx CcerMeHata, WCnuTMBawa HUXOBUX Xerba U notpeba,
OopraHn3oBareM eurKacHoOr U ePeKTMBHOr MOCOBakba Ha CBUM HUBOMMA MeHaLMeHTa, anv
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W Oa yHanpeg cTBOpW nporpam rnojanHocth. Krbyd ycnexa Typuctuykor npegyseha y
yCrnocTaBrbawy 1 yrnpasibaky 0gHOCMMa ca noTpoLllavymma.

Mpunukom wucnopyke ycnyre, Moxe Johun u [0 He3agoBOrbCTBA MNOTpoLLaya.
Mpenysehe mopa GuTn cnpemMHO ga y CBakOM TPeHyTKy u3afe y cycpeT notpoLliadnma wm
noKyLla Aa OTKNOHW He3afoBoSbCTBO. [pakca je nokasana fa oTknawarke He3adoBOoSrbCTBa
Ko noTpollaya cTBapa CUrypHOCT MNPUIIMKOM MOHOBHE KYMOBWHE ycriyra jep je npefnysehe
npeayseno cBe mMepe Kako 61 pewmno Hactanu npobrnem, a TO CBakako MOXe yTuuaTh Ha
6yayhy catucdakumjy. 3ag0BOSrbHN KOPUCHULM CY TU Koju npeay3ehy o6e3behyjy Hajoorby
npoMouMjy, Ha OCHOBY YCMeHe nponaraHge, KOjOM CBakako CTBapajy MnoTeHuujanHe
noTpoLuave.

Ceake roguHe y CjeanmeHum Amepuykum [pxaBama ce cactasrba nucta 10
Hajborbux ycnyxHux npeayseha. Ha nuctu Hajborbux npegyseha 3a 2015. roamHy Hawna cy
ce cnegeha npenyseha:

Tabena 6poj 6, MNperneq Hajoorbux npegyseha

Mosnumja npegyseha Ycnex npegyseha nspaxeH y npoueHTumMa

Amazon.com
Chick —fil — A

Apple

Marriott

Kroger
FedEx

Trader Joe’s

Sony
Samsung Eletronics
UPS
W3Bop: www.usatoday.com/story/money/business/2015/07/24/24-7-wall-st-customer-service-hall-
fame/30599943/

Ha yeTBpTOM MECTY Cce Hawao mefhyHapoaHu XoTenckn naHay, ,Marriott International®.
Kako ce HaBogu y n3Bopy, MOTO XOTENCKOr naHua je ga tpeba ,6puHyTM O 3anocneHuma um
oHU he BGpuHyTM 0 noTpowayuma“. 3a ,Marriott International“ 3agoBosbCTBO MOTpoLllaya je
YCMOBIbLEHO 3a40BOSbCTBOM 3anocneHux. Y 2015. rogmMHu, noTpoLwlayn Cy OUEHUnu ycnyry
,00IM4YHO* ca 39,2 %, OOK je npoueHaT y NpoLnoj roanHn naHocmo 39,9 %, kaga je xoTenckm
naHauy 6vo Ha Tpehoj nosunumju.

JlojanHocT noTpoliaya ce 0AHOCK Ha MOHOBHY KyMNOBUHY U npedepeHumrjy nponssoaa
M ycryra Ha TpajHOj OCHOBM Koju 06e36ef)yjy cTabunHocT nocnoBawa 1 npodut npegyseha y
ayxem nepuogy. Linre ceakor npenyseha jecy nojanHyu notpolwlayun. JlojanaH notpowlad je
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OHaj Koju ce NoHoBO Bpahajy n obaerbajy KynoBuHy, BepHu cy ogpeheHom 6peHay, CBOjuM
NO3NTUBHMM UCKYCTBOM Jarbe LuMpe CBOje 3a40BOSbCTBO Ha Apyre notpoluaye. JlojanHocT
AoHocu oboctpaHy kopucT. KopucTu Kojy noTpowlayn umajy cy ogrosapajyha KopucT u
BpedHoCT kojy oobujajy, nocebHe norogHocTu kao u MHor gpyre. Kopuctun npegyseha ce
ornefajy y cMakeHM TPOLLKOBMMa NpoMoLmje, cTanaH npunme HOBLUA, J1ojanHu noTpoLuaYyu
MMajy jak yTuuaj Ha noTeHumjanHe noTpollade, BepHU cy GpeHay, OAHOCHO NpeacTaBrbajy
N3rybrbeHo TPXKMLITE 3a KOHKYpeHuujy,... (XKuskosuh, 2013, 185)

Opabvp cTpaTervje 3a npuBnaderwe MOTpolaya, ca UWbEM [Ja OHM MOCTaHy
nojanHn, Tpeba ycnoctaBuTM M MNporpame nojarnHoOCTU Kojuma 61 ce BepHOCT noTpoluya
Harpaguna. Y TypucTMYKOj nMpuBpeau, NpBM MporpamMm  nojanHOCTM  HacTajy vy
aBMoOKOMMNaHWjama, 3aTMMm y XoTenuma u octanuMm npepysehuma, ga Ou ce kacHuje
npegyseha TypucTuike npuBpene MehycobHO noBe3ana u dopmupana 3ajegHudKe
nporpame fojasHOCTMU.

lMporpamu nojarnHOCTN HAMEHEHU CY CaMO jeAHOM TPXKWULUHOM CErMEHTY — Hajeorbum
noTpoLwlaynumMa, nepcoHanm3oBaHM Ccy W BUWeOUMEH3MOHMpaHWU. Kopauum y usrpagmu,
UMMIIEMEHTALUNM U KOHTPONM edeKTUBHOI nporpama nojanHoctu cy cnegehu: (XKmuekosuh,
2013, 193)

[edunHncarwe unrbesa nporpama fojanHocTn

OppehuBamse byleTa

YTBphuBawke LUIBHUX cermeHarta

M36op Harpaga 3a HajBepHuje noTpoLlave

PasmaTtpane napTHepcTBa ca Apyrum npegysehmuma

PasBujarse u yHanpehewe 6ase nogataka 3a notpebe nporpama fiojanHocTu
YnpaBrbatbe 6a3om nopartaka, cknaguwTewe uHdopmauunja u aHanuaa
notpeba nporpama

BpeaHoBake pesyntarta nporpamMa fiojanHocTu

Mpenysnmare KOpekTUBHUX akuumja.

VV VVVVYVVVYVY

KBanutetaH nporpam nojanHocTn npousunasn ms [obpo opabpaHor TpXULIHOT
cerMeHTa W aHkeTupawa wuctor. HekBanuTeTaH W HegoBOSBHO paspaheH nporpam
nojanHocTn Moxe gosectn oo nosehawa TpolkoBa npegyseha. Moxemo y3etu 3a npumep
nporpamM fnojanHoOCTN Koju nogpasymeBa Mnornycrte NpuUnvkoM HapegHe KynosuHe. [lonycTtu
KOje nojeguHumn unu rpyne gobujajy nmajy camo eKOHOMCKY KOPUCT 3@ NMOMEHYTE KOPUCHMKE,
anu je npegysehe TO Koje MOXe Aa OOXMBWM npomeHe y 6yuyety. [yropovHo rnegawHo,
nporpam nojanHoCcTy Koju nogpasymesa NonycTe Ha ycnyre n npoussoae, Huje oapxme. Kako
je Beh peyeHo, nporpam nojanHocT1 Mopa 61Tn NnepcoHann3oBaH kako 6u 6o cepcucxopaH.
MoTpoway koju je nojanaH ogpeheHom 6peHAdy, HWje noTpoway Koju je LEeHOBHO
opujeHTUcaH. MoTpebHOo je y KOHTMHyuTeTy uHdopmucatm ce o notpebama n xerbama
nojanHmnx notpowaya. [lepcoHanu3oBaHM MporpaMmyM IojasiHOCTM Ce MpaBe Ha HUMBOY
nojeavHua. [pegysehe Mopa Oa nos3Haje CBOje rocte, Aa npaTu HWUXOBE HaBuke U
aKTMBHOCTW, TO jeCT Aa ce OAHOC MocroBakwa MOAMMHE Ha BULLIM HUBO, €MOTMBHW HUBO.
lMepcoHanu3oBaHM Mporpamu J1ojanHOCTU Mopajy 6uTM Ha BUWEM HUBOY 0 OOUYHUX
nporpama rnojanHocTK, jep CBM MoTpowayn H1cy uctu. JlojanaH roct uma npaso Ha Gorby
coby, ca Oombum nornegoM, OGOfbMM  MAPKMHT  MecToM, 60SfbMM  pecTopaHOoM...
MepcoHanu3oBake Om nogpasymesBano ogpeheHn eHTepujep cobe, 3Hak Aobpogolunuvue
OoMUIbeHO nuhe rocrta, Yaconucu unu nurepaTtypa Kojy rocT Hajyewhe uuta, MOHyAe u
Bpollype pasHux MaHudecTauuja, OMUILEHN anepuTMB N Ae3epT Yy pecTopaHy... 3akrbyvak
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je 4a nojanHe noTtpowadve Tpebamo Oa ,3agpxaBamo” y3 Momoh manux cTBapu, CUTHMX
MOKITOHA, HEYUM ,MHTUMHMM® NO YeMy he ce cBaku noTpoway oceTutn nocebHnum. OBa BpcTa
nepcoHanM3oBaHWX MporpamMa TpaXu Mame HOBLA Y OAHOCY Ha NMoknakakwe nornycra, anu
Aaneko Behu 3Hayaj 3a cBakor fnojanHor KOpUCHUKa.

[Mo3HaTMju nporpamy nojanHoCTM y XOTeNckuM naHumma cy crnegehu: (Maenosuh,
2011, 66 — 69)

» Priority Club Rewards — Holiday Inn — npBv nporpama nojanHocTtu Koju je
yBedeH Yy XoTerckoj nHgyctpuju 1983. rognHe. YKrby4yje LUMPOK Anjanas3oH
Harpaga: ©OecnnatHa Hohewa, MNOEHM 3a aBMOKOMMAHWje, Bay4depu 3a
KynoBuHy... [Mporpam nojanHocTu je y ckrony cBux 4naHoBa InterContinental
Hotels Group, Hajsehu je xoTencku nporpam nojanHocTu. Y nepuogy og 2004
— 2009. rogmHe npornawlaBaH je 3a Hajborby XOTernCckM Nporpam JojanHocTu
y cBeTty, a cpeanHom 2010. rognHe umao je 48 mMunmMoHa 4YnaHoBa LUMPOM
ceTa. Tpu HuBoa ynaHctea: Club, Gold Elite, Platinum Elite.

» Marriott Rewards — Marriott International — Hactao je 1983. roguHe noA
HasnBom Marriott’ s Honored Guest u ykibyunmBao je camo xoTene U
ogmapanuuwTa. NpeumeHoBaH je y Marriott Rewards 1997. rognHe n 6o je
NPBW Nporpam Koju je ykibyumeao Buwle 6peHgosa. Cakynrbajy ce 60408u 1
Murbe, nogpasymeBa 6opasak y 6orbum cobama, nokrnoHe u Bayyepe. 3a
jedaH noTpoweH gonap Moxe ce OOOUTU HEKONMUKO MoeHa WNn Murba.
MocToju YeTupKn HUBOa YnaHctea: Silver, Gold, Platinum, Platinum Premier.

» HYYAT GOLD PASSPORT — HakoH cakynrbeHor ogpefheHor 6poja noena,
roct gobuja 6ecnnatHO Hohewe 3a BUKEHA, KOPUCTM Kao 1 Apyrn nporpamu
nojanHoCTN y OKBMPY XOoTenckux naHaua. OCHOBHM HUBO 4naHcTsa je Gold,
ca Behum 6pojem cakynrbeHux noeHa Platinum u Diamond.
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2 Ynora ambujeHTanHux cpakropa Ha npunarofjaBarwe noHyae y caBpeMeHOM

XoTenujepcTBy

BewTtayko okpyxewe He mMopa pa 6Oyge HenpuenadHo. KoHuenT Kpeupana
aTpPaKTMBHMX BELUTAYKUX OKpYXeha faTupa jow U3 aHTUYKMX BpemeHa. BenuvaHctseHu
xpamoBu y Ctapoj 'pukoj nocseheHn GoxaHCTBMMA, CpeAH-€BEKOBHE KaTegparne Koje cy
yTuuane Ha ocehawa BepHMKa, peHecaHCHe nanarte Koje cy yTBpfhuBane uapcky Moh...
MHorm cy npumepn Kpo3 UCTOPUjYy KOju ykasdyjy Ha 4doBekoBy noTpeby ga rpahesBuHe
ykpawaea MohHom ecTteTukom... (Kotnep, 1973/1974, 49) [laHac ce y MNOCMOBHOM CBETY
Kpeupare ,BelUTaykor OKpyxewa“ ogHOCU Ha MapKeTuHr ctpaTerunjy. Kpevpawe ycnyxHor
ambujeHTa nnn NocnoBHe aTtmocdepe, KOPUCTU Ce Yy YCNy>XHUM npegy3ehuma kako 6u ce
NpPeMocTno ja3 uamehy HeonuUNIbMBOCTU YyCriyre M HEeHOr KBanuTeTa, a OgHOCUM ce Ha
ynotpeby pusnykux enemeHara.

2.1 Ynora pm3n4kux enemeHara

YyecHnun y TYpUCTUYKOj MpuBpean CTBapajy W Kpeupajy TYpuUCTUYKe ycryre LiTo
3HauK ga je Typmsam yCnyxHa genartHoCT. YcrnyxHa npegyseha Hannase Ha npobnem Koju je
y BE3W Ca KapakTepucTMkama HWXOBMX MpoM3BOAa, OOHOCHO Yycnyra. KapakrtepucTtuke
ycriyra cy HeoOnunIbMBOCT, HEAESBUBOCT, XeTeporeHocT u HeTpajHocT. (Monecky, 2013, 6 1 7)
Mpobnem HacTaje og HEONUNILUBOCTU YyCryra — OHe ce He Mory NpobaTn n 0CeTUTH Kao LUTO
je cny4yaj ca npouseogmma. C Tm y Be3u, Typuctudka npegyseha mopajy Ha wrto 6orbun
Ha4YuH ga Kpeupajy yCnyxHu aMmbujeHT Kako 61 Ha Haj6orbM Ha4YMH UCNOPYYMIU CBOjY YCIyry.

Kotnep y pagy ,ATMoc(epa Kao MapKeTUHI MHCTPYMEHT® je roBOpMO O BaXXHOCTU
atmocepe y Oyayhum mapkeTuHr nnaHupawmma. ,MapkeTuHr nnaHepu he KopucTutm
MPOCTOPHY €CTEeTUKY CBECHO M ca ymeheM Kao LWTO KOpUCTE UEHy, MPOMOLMjY, NUYHY
npoaajy, ogHoce ca jaBHowhy M ocTane MapKeTUHr MHCTpyMeHTe. TepMunH aTmocdepa
KOPUCTMMO Kako OGUCMO onucanu CBeCHO Au3ajHupare MnpocTopa Kako GucMo CcTBOpuUnu
n3secHe edpekte Ha notpowade. KoHKpeTHuje, atmocdepa npeactaBrba Harnop ga ce
Kpenpa okpyxeme Koje he ko notpowlada nsassatu cneuundunyHe emotnBHe edekre Koju he
nosehatn BepoBaTHohy 3a kynosuHom “ (Kotnep, 1973 — 1974, 50)

Y caBpeMeHoj nuTepaTypu ce KOPUCTU TEPMUH YCIY>XHU aMOUjeHT Koju ce OQHOCU Ha
OKpyXeHe Yy KojeM ce ucrnopydyje ycnyra y3 kopuwhere OnunibMBUX ernemeHarta Koju
onakwasajy ucnopyky ycnyre. (Monecky, 2013, 193)

PuU3NYKM eENEMEHTU KOjU Ce KOPUCTE Yy Kpeupaky ycrnyxHor ambujeHTta cy: (Bateson,
Hoffman, 2012, 206)

> Ekctepmjep objekta — obyxBaTa crnorballtbyM AM3ajH, O3HaKe, NapKUHT,
nejsax u enemMeHTe Koju ra okpyxyjy

> EHTepujep objekta — amsajH eHTepujepa, Onpema Koja ce KOpUCTU 3a
AVPEKTHO YCNy>XMBawe KOPUCHUKA unu 3a obaerbawe MnocnoBa, O3Hake,
nsrnen, KeanuteT Basgyxa n TemnepaTypa

> OcTtanu onuNsbLMBU €NemMeHTU — ApYru npeaMeTn Koju Cy Ae0 (OU3MYKUX
eriemeHaTa ycrnyxHor npegyseha, kao WTO Cy BU3UT KapTe, Nanumpu, padyHu,
n3BeLUTaju, n3rneg 3anocneHnx, ynugopme n 6poluype.
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Kerbe Typucta Memajy TpeHAOBE Ha TYPUCTUYKOM TpxXuUWTYy. MogepHu Typuctn cy
3axXTEeBHUjU — TYPUCTUYKM apaHXMaHW 3a MacoOBHO TPXWLUTE, KIMaCU4HU XOTErNCKN CMmeLuTaju
He Hanase ce Buwe y POKYyCy MOAEPHUX TYpPUCTa — OHW Xene jeOUHCTBEeHU OoXMBIbaj. C
ob3npom Ha HaBegeHo, xoTencka npegyseha npunarohaBajy CBOjy MOHyOY 3axTEBHO)
TYPUCTUYKO] TpaKkM, LITO je OOBeno OO0 MnojaBe HeobuYHMX xoTena y Kojuma OU3nNYKu
enemMeHTn, OQHOCHO jeQNHCTBEHM YCIYXXHN amBujeHT urpa rnasHy ynory.

YcnyxHu ambujeHT uma BuwecTpyky ynory y: (Bateson, Hoffman, 2012, 206)

» [lakoBawy ycnyre

» OnakwaBaky TOKa yCIy)XHOr npoueca

» Coumjanusaumju 3anocneHux n noTpoLuaya

» [OndepeHumpare y 0QgHOCY Ha KOHKYpPEeHLUjy.

MakoBamwe ycrnyre OOHOCWU Ce Ha eHTepujep, eKcTepujep K ocTane Oonunbuee
enemeHTe. Kako ce ycrnyra He MOXe ynakoBaTW Kao M KrnacuU4HM NPOM3BOAN, OKPYXKEHE Y
KOME Ce ucrnopydyje npeacraBiba heHO nakoBawe. (Bateson, Hoffman, 2012, 208) Ha
npuMep, ycnyry y xoteny roct he npoLeHnT! Ha OCHOBY apXUTEKTOHCKUX OANWKa 3rpage, Ha
OCHOBY M3rnega ynasa, nobuja, peuenuuje, cobe n octanux NpocTopuvja y XoTeny n bnxose
onpemsbeHoOCTU. PU3NYKM eneMeHTU y ynosn onakliaBawa ToKa YCMy>XHOr npoueca ogHoce
ce Ha kKopuwhewe curHanusaumje, CaBpeEMEHE TEeXHONornje Koja ce KOpuUctu Yy
ncnopydmusary ycnyra, pasHa obaeelutera koja omoryhaajy nakwe cHanaxeme.

Couvjanu3aumja  3anocneHMx W nNOTpowaya, OOHOCHO  OpraHvM3auuoHa
coumnjanmsaumja OgHOCKM Ce Ha npouec y KoOMe ce nojeavHum npunarohaeajy, pasymejy
BPe4HOCTK, NpaBuia n Kogekce noHalawa Koju Baxe y ogpeheHoj opraHm3aumju. (Bateson,
Hoffman, 2012, 208)

EdektnBHO ynpaBrbakse U3MYKMM efeMeHTUMa je Haj3anaxeHuja y XOTEercKoj
nHaycTpuju. PeamsajHupare npoctopa, npoMeHa U3MYKUX erneMeHaTta, MNpoMeHe Yy
nornegy nobosblwarwa ycnyra Ha OCHOBY (pu3mdkmx enemeHarta, pJosewhe o
peno3vunoHnpara y ogHocy Ha KoHkypeHuujy (Bateson, Hoffman, 2012, 210) W Hotels y
CBOjy NOHyAY je yBPCTUO ,Beyephm cepBuc” — cobapuue oko 21 yac yBeve JoHOce roctuma
jacTyke Koju cy ucnyhweHv naBaHaoM, NOBE3 3a 04U U eTEePUYHO Yribe naBaHae 3a 60rbm caH.
Crowne Plaza n wuxoB HoBu nporpam ,Sleep Advantage® ykrbydyje cobe y kojuma ce
Hanase 3aBece koje Gnokupajy ceetnocT. Takohe, roctmma koju GopaBe y HaBegeHUM
cobama y MOHyAM Cy WM YenoBM 3a yWM WU KOMMaKT AMCKOBM ca onywwTajyhoM My3WKOM.
(www.travelandleisure.com/battle-of-the-beds)

CTumynaHcu: BUA, cnyx, MMpuc, 4oamp, ykyc
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3anocneHu u noTpoLlia4yM NpMMajy CTMMyraHce

OproBopu: 3a40BOSLCTBO — HE3aA0BOSLCTBO
OnyLWTEHOCT — HanNeTocCT
CynepuopHOCT — UHPEPUOPHOCT

npuxBaTawe — usberaBamwe

W3Bop: Bateson, Hoffman, Marketing usluga, str. 211

CrtBapatbe ycnyxHor ambujeHTa y3 kopuwherwe ursndkor okpyxewa n pmusmdkmx
enemMeHaTa y3 NoMoh KOjux ce yTuye Ha MoHalake M nepuenuujy noTpollaya, Hasuea ce
ncuxonorunja ambujenTa. lNcuxonosm cy ycraHoBunn mogen — SOR (stimulans — organism —
response) Mogen Koju ce cactoju uns: (Bateson, Hoffman, 2012, 210)

CtumynaHca (Bug, 3ByK, OAMP, YKYC U MUPUC)

Ocob6a (3anocnenn / NoTpoLLayn Koju npumMajy ctumyraHce)

» OproBopa wnu pesyntata (3anocneHn / noTpowady ux npuxesata Wnu
n3beraea)

>
>

2.2 NMepunnupame ycrnyXHor ambujeHTa

Kpeunpamwe ycnyxHor ambujeHTa je npouec y KojeM ce nonasu Of UCTpaxuBara
LUUIBHOT TPXWLLHOP CerMeHTa, kako 6wm ce gobwnu penesBaHTHM nogaum kojuma he ce
npegy3ehe BOAMTM NpuUnMKOM ofabupa Kby4yHUX enemMeHata 3a CTBapake YCINY>XHOr
ambujeHTa. lMpunNMKOM MapKeTUHI UCTpauMBaka, CBakako ce Tpebajy ysetn y o0b3up wu
€KOHOMCKM (hakTopu Koju cy BUTHM 3a Aarby NOCNOBHM MAaH, anv u YnkbeHnua ga ce xerbe
AaHalWke TypucTUYKa TpaKkwa CBe BuUle okpehe jeAMHCTBEHUM, aBaHTYPUCTUYKUM U
WHAMBMAYaNHUM UCKycTBMMA. Haume, ncuxonolwika uctpaxusawa Cy Ta koja he npyxuTu
WMHopmaLmje 0 rnojeguHLy, OAHOCHO NOTEHUWjanHOM LUurbHOM TPXUWTY. Kaga je y nuTtamwy
Kpeupare YCny>XHor ambujeHTa, U3nyKM enemMeHTn Koju ce Kopucte umajy 3a unib ga 'y
noTpoLlayy creope nocebaH O0XMBIbaj, OAHOCHO Aa KoA noTpolwlada msasoBy oppeheny
BPCTY €emouuja M CBakako CTBOpe jeAuMHCTBEH Yyrohaj. dase y esanyauumjyu yCnyxHor
ambujeHTa cy cnegehe:
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YenyxHn ambujeHT

KorHutuBHa obpaga (nepuenuuja)

AdekTnBHa obpaga (emouuije)

KorHutneHa obpaga (eeanyaumja)

lNoHalwawe

M3Bop: Lin, Evaluating a servicescape: the effect of cognition and emotion International

Journal of Hospitality Management, vol 23, 167

YenyxHn ambunjeHT ce kpenpa y3 nomoh duandkmx enemeHara koje y3 nomoh 4yna
perncTpyjeMo M Ha OCHOBY KOjuX cCTBapamo Crvky o ogpeheHom npoctopy. ,[lepuenuuja
nojeguHua o nobujy xotena Texu ga obyxBaTu He camo peuenuujy, Beh MHOro Buiie
erieMeHaTa Kao LTO Cy 3anocrieHn, Kynuu, OCBEeT/bee, NOAOBM, HAMELUTaj, YMETHUYKa
Aena, 6oja 3ugosa. Jlobu ce npouekryje U Ha OCHOBY CEH30PHMX MHMYTa Kao LWTO Cy My3uKa
n mupuc. CBM OBU enemMeHTn JONpUHOCE CTBapaky noTpolwlayeBe cnvke nobuja. Ocum Tora,
y OLIeHW LLeNOKYNHOr NpocTopa, Nopes yHyTpalker AeKkopa, nojeauHal, ykibydyje n CnosbHy
apxutekTypy. EkcTepujep kao u eHTepujep XxoTena ofpaxaajy CTun U umul pmsmykor
OKpYyXeHa 1 yTu4dy Ha noTpoluayeBy npouery”. (Lin, 2004, 165)

KorHntMBHa nepuenuuja ce OAHOCKM Ha CMO3Hajy M Onaxaj ycryXHor ambujeHTa.
MoXeMO roBOpUTU O XOSNIMCTUYKOM OKPYXehY KOje ce OOHOCW Ha nepuenuujy Kojy
noTpoLwayn u 3anocneHn dopmMmpajy Ha OCHOBY AMMEH3Mja (PU3NYKOT OKpyXKehsa Wn
NPMMEHMN rewTanT NCUxonoruje Kojy nojeavHn aytopu Kopucte 3a objalwnerwse nepuenuumje
ycnykHor ambujeHTa. lewTanT ncmMxonorvja, OAHOCHO HEeHUX 6 npuHuMna, ce Moxe
KOPUCTUTU MNPUIMKOM CTBapawa YycryxHor ambujeHta. [ewtanT ncuxonorvja rosopu na
nojeAvHal, nepumnupa YCny>XHW ambujeHT Ha OcHOBYy purypa/mpegmetra u TepeHa.
durype/npegmeTn Cy jacHu, OWTpU W ynagrbmeBu, TepeH HejacaH. CywTuHa rewTtant
ncuxosnorunje jecrte uennHa koja je cacTaBfbeHa Of ernemMeHarta, rae TexuwTe Huje Ha
nepuunupary eneMmeHaTa cammx 3a cebe, Hero uenuHe Kojy oHu vmHe. LlenvHa je Buwe of
36upa enemeHaTta Kkoju je ymHe. (www.psiholoskicentar-razvoj.hr) MNpuHUMNK Koje nojeanHum
KopucTe Ha ycpeacpehuBamwe unu rpynucamwe opmn ycnyxHor ambujeHta cy: (Lin, 2004,
165,166)

» bBnu3suHa — enemeHTn cy rpynnucaHn Ha nepumnupaHoj AuctaHum — 6nmaunHa
unun parsmMHa

» CHWYHOCT — eNeMeHTU KOju Cy CNNYHU Texe Aa byay rpynucaHu

» KOHTUMHYUTET — enemMeHTU Cy rpynucaHu Ka jedHOj Tayku — JMHUJCKO Wnu
NPaBOSIOHWCKO rpynucame enemeHaTta
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» JeOWHCTBEHOCT — efleMeHTU KOjU Cy rpynucaHu y jedHy uenvHy, anu ce
O[lHOCMY Ha npeaMeTe Koju ce nomepajy

» CwumeTpuja — npeacraBiba KpUTMYaH MOMEHAT Yy €CTETULN, MPUOPUTET je aa
ce ernemMeHTU rpynuwy y npupogHn 6anaHc — CUMETPUYHO HacynpoT
acumMeTpuyYHOM

» 3aTBOPEHOCT — rpynncawe ce BPLUM Ha OCHOBY MnepuunvMpara Ha OCHOBY
MPUNOXEHOCTU UMK KOMMETHOCTU NpeaMeTa.

Kaga nojeguHau nepuunupa ycnykHun ambujeHT, crniegehm npouec kojy ce goraha
jecte adekTMBHa obOpaga koja je M3asBaHa yCnyXHum ambunjeHToM. YnoTtpeba cTMmynaHca,
kako je Beh nomeHyTo, Tpeba aa m3asoBe peakuujy opraHmama. [Jo6po KpeupaH YCny>xHu
ambujeHT Tpeba aa NoTCTakHe M NOKPeHe cBa Yyna.

BaxxHO je HanoMeHyTn 1 U3NOSOLLKE OAroBepe Koju ce AeduHULY Kao HeYyrogHocT
WU YrogHocT y msmykoMm cmucry. Jaka mysuka y nobujy xoTena Moxe na uslasoBe
HeyrogHOCT KOA 3amnocCfieHnX U rocTujy, jako CBETIO MOXe Aa u3asose notellkohe Buaa, jaku
N HenpunaroheHn MMpmUcuU Mory CTBOPUTK (pu3nyke HenarogHoOCTU M CTBOPUTU noTelukohe
NpuUnNuKom npyxama / kynosuHe ycnyra. (Bateson, Hoffman, 2012, 218)

KorHntneHa eanyauuje je gasa 3a Kojy y nutepaTtypu noctoje CyrnpoTHU CTaBoOBM a
TMYy ce Tora ga nu ce nojeavHal NPUIMKOM MpBOr cycpeTa ca ogpefeHuM YCNyXHUM
ambujeHTOM BOAM NPBO CNO3HajoM PU3NYKOr NpoLieca unm ce Bogu NpoLeHOM npoctopa Ha
OCHOBY €MOTUBHOI CTakba. Takohe, joll yBeK He MOCTOjU jacaH CTaB OKO pellera OBOr
nuTara. Kako je y pagy NOMeHyTO Aa NpUnKoM nepumnupara yCnyxHor ambujeHTa cBaku
nojeguHaL, Moxe ga ogpearyje Ha cebu CBOJCTBEH Ha4MH, Aa y3 NOMON NPEeTXOAHUX ca3Haka
UM Nckyctaea noeexe ocehawa ca yCnyxHnum ambujeHTom. AKo ce BOOUMO YMH-EHMLIOM Aa
HewTo Tpeba NpBO Aa ca3Hamo, CNO3HaMO, Na TEK OHA4A CTBOPMMO eMoLumje O TOMe, MOXEMO
3aKrby4nTM Oa je y OBOM Cry4ajy eBanympamo YCryHu ambujeHTa Ha OCHOBY CMO3Haje Koja
he yTuuaTtn Ha emouuje, camum TUM U Ha eBanyauujy.

MoHaware je nocnegwa asa y nepuunupary ycrnyxHor ambujeHta. [NoHaware
HacTaje kao OAroBOp Ha YCNyXHW ambujeHTa. WHOuBMAyanHO noHallawe ce MoXe
oKapakTepucaTu Kao npuxeatawe wunu wusberaBawe. Y ManonpogajHum objektnma
OKpYXXeH-€ yTn4ye Ha noHawawe Kao wTo cy: (Bateson, Hoffman, 2012, 218)

YXnBarse y KynoBuHU

lNoHoBIbEHE NMoOceTe

Mo3nMTUBHM yTMCLUM O MECTY

MoTpolueH HoBay,

Bpeme npoBeaeHo y KynosuHu

XKerba ga ce octaHe n UcTpaxu octana noHyaa.

VVVVVY

XoTtencka npeny3eha ce Kpevpawem jeAMHCTBEHOr YCnyXHor ambujeHTa mory
PEeno3nUNOHNPaT Y OOHOCY Ha KOHKypeHuujy, CTBOpUTW nocebaH OOXUBIbaj 3a CBaKOr
rocta. [lpatehn TeHOeHUMje Ha TYPUCTUYKOM TPXWULITY, WCTpaxuBawe TpXUWWTA,
Kopuwherwe WHOBauuja M OpuvjeHTaumja Ha MapKeTUMHr OAHOC ca NoTpollayMMma, CBako
npeaysehe Typuctudke npmepene he ca ycnexom Kpempartu CBOj YCNY>KHN aMOUnjeHT.
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2.3 YnpaBibawbe amOujeHTanHUM hpakTopumMa NpUIMKOM Kpeupama

yCIy>XHOr ambujeHTa

Mpunukom Kpeupaka YCNy>XHOr ambujeHTa, MeHalMeHT Mopa [a OAroBopu Ha
Aobuje ogroBop Ha cnegeha nutawa: (Kotler, 1973 — 1974, 61)

1. Ko je TapretupaHo TpxKuwTe?

2. lTa TapretupaHo TPXULUTE TPaXKu NPUIMKOM KynoBuHe?

3. Koju ambujeHTanHn chaktopy MOry ga ydBpcTe BepoBawa W emouujarnHe
peakuuje koje noTpoLaym Tpaxe?

4. [a nn pesyntupajyhmn ycnyxHu ambujeHT Mmoxe aa ce edekTnBHO nsbopu ca
KOHKYPHTCKMM YCINY>XHUM aMmbujeHTom?

Y3 nomoh 4yna, Teno npuma uHdopmMaumje koje gonase u3 CrosbHOr cBeTa; Mo3ak
NMHTepnpeTnpa nHdopmaumjy n nponsBoam Xxemmjcke n omMsmnykn OAroBope Koju ce ornenajy
Kpo3 pasmulibakbe M noHawawe. lepuenumja cBeTa OKO HAc je eKCTPEMHO KoMMnekcaH
npouec Koju 3aBUCKM KOSIMKO Of, CrorballkbMX (PeHOMEeHa WUCTO Tako U of MNpeTxogHuX
NCKyCTaBa cBakor nojeavHua. et vyyna yHKUNOHULLY Kao peLenTopu crneunjann3oBaHmn 3a
npeHoc MHdopMaumja u3 cnorballke cpegune: (Zurawicki, 2010, 12)

Bupa - ontnyka nmnpecuja
Cnyx — aKkycTuka

Mwupwuc

Ykyc

Hoanp

YVVVYY

CtmynaHcu Koju ce KopucTe NpunmMkom Kpenpama cy: (Bateson, Hoffman, 2012, 219
- 226)

BuayenHn cTtumynaHcu: BenuuuHa, obnuk, 6oja, nokauuja, apxuTektypa,
O3HaKe, OCBeTIbeHEe

3BYYHU CTUMYNaAHCK: My3KKa, 3BYYHU ehbekTn

MwupucHu cTumynaHcu

TakTUnNHM cTMMynaHcm

VVV 'V

Benunuuna, obnuk, 6oja, nokauuja, apxmtekTypa, OCBET/bEHE N O3HAKE Cy OHO LUTO
noTpoLlayn NpBO MPUMETE U Ha OCHOBY Yera ce AOHOCKU MpBW yTucak o npegysehy. Kao
TakBW, BU3yerHW CTUMYMNAaHCK Cy Hajjauu 1 HajBuLLEe ce onaxajy v nepumnupajy.

Tpu ocHoBHa 06MMKa BM3YENHUX CTUMYyariHca cy BenuyuHa, obnuk u 6oja. BenuunHa
ce ogHocu Ha npoctop npegyseha, cumbone, 3HakoBe M OCTanux U3MYKMX enemeHara.
BenuuuHa npocTtopa Moxe fa ofaje yTucak o npefyseny — ako je NpoCcTop BErvKU, MakbK je
nepuMnupaHy pu3nk KyrnoBuHe, OAHOCHO ako je MpocTop manu, Behu je nepuunupaHn pusmk
KynoBuHe. ®n3nyku Benuka npegyseha ogajy ytmcak CUrypHoCTU, packoLLK LWTO Ce Y OAHOCH
Ha nepuunupare ycnyra of ctpaHe notpoliada. (Bateson, Hoffman, 2012, 220) HamewTaj y
okBupy npegyseha paje ytucak Kpo3 obnuk, nuHuje, 60jy, Tekctypy. NMonoxaj HamewTaja
MOXe Qfda pJda ytucak 0OnusvHe, JeduHUWeE KpeTawe, (YHKUMOHANHOCT  (31aoBMu).
lMpeno3HaTibLMBE NPOMEHE Y MPOMEHU BUCUHE NnadoHa yTuye BULLIE Ha NepuenLmjy Hero nv
ncTe npomeHe y okeupy cobe. Bucoku nnadoHu ofajy yTucak npocTpaHCTBa, OOK HUCKK
nnadoHn acoumpajy Ha ygobHocT M MHTUMHOCT. (Lin, 2004, 168)Ha ocHoBy HaBedeHOr
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MOXEMO 3aKibyyuTuU Oa Ce NPUIINKOM Kpeupawa YCNYyXHOr ambujeHTa y cMmeLTajHuM
objekTMMa Mopa oapeanTn TPXULLTE N HaMeHa objekTa.

Mopen BenuuuHe, OpyrM BU3yerHM CTUMYMaHC KOju yTMde Ha nepuenuunjy jecte
obnuk. OBnuk ce ogHOCKM Ha pacrnoped HamelTaja, Npo3opa, Bpata M ocTtannx U3nNYKNX
enemeHara. ,Beptukantu obnvumn unm BeptrkanHe nnHuje onaxajy ce kao crpore, 03ouroHe
M kao obnuum Koju acouupajy Ha Mylike npuHuune. WM3paxasajy cHary u cTaburnHocT.
HaBoge nocmatpaya ga rnega rope-gose. MNpoctop YnHe BUWAM, Oajy nnysmjy nosehaHor
npocTopa y OBOM npasuy. HacynpoT ToMme, XOpu3OHTannHn obnvum 1 NuHUje acoumpajy Ha
penakcauujy wn oamop. [OujaroHanHn o6nvuu ¥ nuHKWje cTBapajy yTucak nporpeca,
NPOAKTUBHOCTN U KpeTara. 3a06rbeHn 06nmuUmM 1 NUHKje onaxajy ce Kao >XeHCKM NnpuHuunu.*
(Bateson, Hoffman, 2012, 220, 221) Nopen HaBeaeHor, jeaaH og getarba koju ce mory Hahu
Kao eo ycrnyxHor ambujeHTa, jecy n crnvke Koje Mory ynoTnyHuTu ambujeHT. Aytopu HaBoae
cnepgehe : ,JegHa oa oMUIbeHMX acnekaTa BU3yenHe YMETHOCTY je jeOQUHCTBEHOCT noBe3aHa
ca kpeatmHowhy. OHO WITO je Heobu4HO y 06NMKY objekTa cBakako MpuBMAYM MaXhy —
rbyan pearyjy Ha HeobGu4He npeameTe Opxe Hero Ha obuyHe. Ha npumep, V — cnuke Koje
nogcehajy Ha yrnoBe o6psa, obpasa, Gpage v Bunuue, OOHOCHO pasjapeHu wuspasu
npuBnave naxmwy BUlIE 0f 3aobibeHux cnuka (ca cpehHum wuspasom nuua). OHe ce
cMaTpajy CTpalHUM, any MoXda je TO pasnor 3alTo ce fbyau 3agpxaBajy Ha huma, LTO
Aarbe He 3Hauu ga je 1o neno. CynpoTtaH OAHOC je UCTUHUT: MeKwe, OKpyrnvje u Mame
arpecvBHe MOBPLUWHE KOje Hyae rnaTko BM3YenHO UCKYCTBO MOCTaje M3BOp 3a40BOSbCTBA.
Moryhe je ga owTpe KOHType 06GMnMKYjy CNuKy M NpeactaBibajy MHXMOUTOP peakuunje ko
noTpowaya. Kao Hacnehe npoLwnocT n eBonyLUoOHUX TOKOBa, NPeAMeTU Ynju obnuum nuye
Ha FbyacKe WY XUBOTUHCKE UMK KOjU MMajy NpMpoaHEe enemMeHTe Bule cy hacumHaHTHe
nocmarpaduma“ (Zurawicki, 2004, 77)

Jloro npepyseha je npBM U3MYKM eneMeHT KOoju Cce onaxa U Koju je
HajyneyaTrbuemju. Ynotpeba 6oja npunmkoMm Kpeupawa foroa je 6utHa kao n y ogabupy
6oja NpunuMKOoM Kpeupawa ycnykHor ambujeHTa. Kao o06nvk n BennyuHa U3NYKNX
ernemMeHara, Tako u 6oja ytnuye Ha onaxawe 1 nepuunupame.

Mcuxonowkun ytuuaj 6oja ycrnoBrbeH je HUXOBUMM KapakTepucTukama: (Bateson,
Hoffman, 2012, 221)

» HwmjaHca — ogHocK cu ce Ha ocHoBHe 6o0je: xyTa, upBeHa, nnasa. HujaHce
Cy Aarbe KnacudukoBaHe y Tonne n xnagHe 6oje

» JaumHa — ogHOCU Ce Ha 3aTaMIbeHOCT UMM OCBETSbEHOCT 6oja. TamHuje
00je cy ceHke, AOK Cy CBETNMje npenasu

» WMHTEeH3uTeT — 04HOCK Ce Ha OLUTPUHY Unn 3amarrbeHocT 6oja.

boja npencraeBrba jegaH Of OCHOBHUX enemMeHaTta eHTepujepa  Koju npeHocu
aTmocdpepy unu ctun npoctopa. OcHoBHe 6oje Cy LpBeHa, XXyTa U nnasa Koju ce Hanasm Ha
TOYKY cnektapHux 6oja, Hanase ce Ha jeqHakoj yaarbeHOCTU, cekyHaapHe 6oje, koje HacTajy
MeLlakeM OcHoBUX 6oja, cy 3eneHa, HapaHilacTa un ibybmnyacrta, 4OK MellakheM OCHOBHUX U
ceHKyHOapHux 6oja gobujamo TepuujapHe 6oje: KyTo — HapaHLacTa, LpBEHO — HapaHyacTa,
upBeHo — rbybuyacta... Tonne 60je (upBeHa, HapaHLacTa u xyTa) u xnagHe 6oje (3enexa,
nnaea, fbybuyacrta) ce Hanase Ha CynpoOTHMM CTpaHama Toudka. [punukom amsajHupansa
npocTopa, 3a Kojy rog nanety ce OAfy4Yunu, HOBY AMMEH3M)y M XMBOT npoctopa he gatu
6oje koje Cy KOHTpACTHE M Koje He npunagajy CnekTpy Koju kopuctumo. HeytpanHe 6oje koju
HUCY Oeo Touka crnektapHux 6oja, cy 6ena, upHa u cuea. Nanete HeyTpanHux 6oja yrnaBHOM
aenyjy cmupyjyhe n couctmumpaHo, Ha BEfIMKUM MoBpLUMHAMa MOry u3rfiefaTy MOHOTOHO.
Kako 6u ce nsberna MOHOTOHOCT, AodaBawe Oene Goje ce ocBexaBajy Apyre HeyTpasnHe
0oje, a upHa ogpehyje Tauke dhokyca n nomaxe y gecduHncawy nosplimHe. boje unHe geo
erneKkTpomMarHeTHOr Crnekrpa , CBaka of WX uma nocebHy TanacHy AyXuHy cTtBapajyhu
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pasnuunTe peakumje Ha Kojy noTpoluayn pearyjy eMOTMBHO unu duaundku. LlpBeHa 6oja
npenctasrba BUTANHOCT, eHeprujy n arpecujy,a Moxe JoBecTU A0 PM3NYKMX peakuunja kao
LUTO Cy NOBMLLEHWN NpUTUCAK UK yop3aH pag cpua. lNnaea je 60ja Mupa n xapMoHuje, Moxe
yTMuatM Ha OKyCc M owTpuHy yma. 3eneHa ce Be3yje 3a 3gpaBibe W 300r HeHe
pasHonukocTn je moryhe ynaputu ca cBakoMm 6ojom. XKyta n HapaHuacta cy 6oje koje cy
BeApe, eHepruyHe, CTMMynaTmMBHE M Hajborbe noroAyjy npoctopuma 3a 3abaBy, AOK TOHOBU
rpybuyacte n pose gajy npoctopy CMMPEHOCT U AyxoBHOCT. (Gibbs, 2009, 110 - 114)

PasHOBpCHOCT CBETCKMX KynTypa, obuyaja n BepoBawa jegHa je o4 HajouTHMjux
noctynata y typmamy. C Tum y Be3n, GUTHO je HanomeHyTn fa 3Hadewe O6oja Huje UcTo y
cBuM KynTypama. ,Jok he jegHa KynTypa cmatpatu upHy 60jy 3a 60jy xanoctu, gpyrn he nak
cmaTpaTu 6eny 60jy 60jom xanocTn®.

Tabena 6poj 9, 3Havyene 6oja

MspaxaBa y3byhewe, BUWaK eHepruje,
TonnuMHy n Tpenepewe. OHa je Hajjava opf
cBux 60ja, Bpno CTMMynaTMBHa M akTMBHa
6oja. Moxe pgobpo crajatTm y ynasHUM
xonosunma 1 goajemma.

OcnuvkaBa Mup, TUWIMHY W penakcupajyhe
Mnaea oKpyxetw-e. JeHa je oa omurbeHujux 6oja,a
beHn npenuBn he NPoOCTOP  YYUHUTU
NPOCTOPUjy NPOCTPaHUjOM.

3enena MNpupoaa, pact, cpeha, MnagocT.

Iby6uyacra Llapcka 60ja, OTMEHOCT, NO4aCTBOBAHOCT U
NYKCY3.

Cvmbonuwe pgyuwy, TOMMAMHY, Komdop w
akuujy. NpujaTtHa je y gHeBHOM Bopasky, anu
HapaHuacTa 1 xyTa E€KCTPEMHO jake HujaHce Mory 6uTn 3amopHe
Kaga Cce KOpuUCTe Ha BENWKOj] MOBPLUMHM.
XKyTa npegcrasmba cpehy 1 ontummsam.

Cwmena, eneraHTHa, NCKyCcTBEHA n
AoMuHaHTHa. [lobpo nsrnega y kombrHaumju
ca 6enom, CMBOM 1 XpoMrMpaHom 6ojoMm.

YpaBHOTEXEHO, HeyTpanHo U  CMUPEHO
OKPYXXEHsE.

YecTtuToCT, Yncrtoha, 4egHOCT, NPOCTPAHOCT
n HeBuHoCT. bene cobe npeteHayjy oa 6yay
BeOMa fpamaTuyHe 1 cTtBapajy ocehaj Tnxor
nyKcy3a.

Mseop: Wtuknuua M., insajH ctpatervja xotena kao pesynrtaT notpeba KopucHuka, cTp. 61

boja je jaka B13yeniHa KOMNOHEHTA YCNYXXHOr ambujeHTa, MOroToBO YHyTpaLUH-er
AunsajHa. VcTpaxuneara cy nokasana ga pasnuumte 6oje ctumynuily pasnuumra
pacnonoxewa n ocehara. lNMotpowayn pearyjy 6orbe Ha nnaBy 60jy ycnyxHor ambujeHTa,
Aok cy Tonne 6oje cnocobHe aa npueyky noTpolwlaye. [lokasaHo je ga cy npeayseha ca
yCry>XHUM ambujeHTOM y Kojuma je goMuHupana nnaea 6oja nvana cy sehu sehu npomet
NpUNUKoM ,cumynTtaHe“ kynosuHe. (Lin, 2004, 168)
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Jlokaumja npegyseha je on BenuKor 3Hadaja, a HeKM of ayTopa HaBoje Aa je 3a
TYPUCTUYKY NpuBpedy, Npe cBera 3a xoTene, HajbuTHWju dakTop 3a Aobpo nocrnosame.
Jlokaumja, Kao Oeo ekcTepuvjepa, nNpeacTaBiba jeAUMHCTBEHOCT CBaKOr XOTeNna W HEeroBy
NpPeaHoOCT ¥ O4HOCY Ha KOHKypeHuujy. Nonoxaj xotena y npocTopy ce He MOXe MeHaTh Kao
ApYrn or3nYKM eneMeHTn ycnyxxHor ambujeHTa. C TuM y Be3u, npunukom ogabupa nokawuuje
xoTena notpebHo je UCTpaxnTn TpxuwTte, gedduHNCaT TPXKULLHKM CErMEHT kojem he xoTten
6uTn HamemneH. Nonoxaj xotena y GMAM3MHU HEKOr KYNTYPHOr CMOMEHWKa WKW KynTypHe
GawTrHe, y OKBUPY aMOUjeHTHE LenuHe, Y HETaKHYTO] MPUPOAM... je OHO WTOo he ynoTnyHUTK
yTUCaK N OOXUBIbaj O HEKOM XxoTeny. 3a npumep Moxemo y3eTu xoten Belmond Sanctuary
Lodge koju ce Hanasu y 6nm3anHM aHTudkor u ceetor rpaga Wuka, lNepy; xoten Fairmont
Chateu Lake LouisecmeluteH y okBupy HaumoHanHor napka baHd koju ce Hanasn y KaHagw.
Cajt The Most Perfect ViewomoryhaBa ogabup xoTena Ha OCHOBY Hajer3oTUYHMUX W
HadgaHTacTUYHUjUX npegena W nornega Ha cseTy. [lopen jeaMHCTBEHe nokauwmje,
apxuTekTypa yroctuterbckor objekta je Takohe OuTHa. ,ApxuTekTypa 3rpage uYvHu y
N3BECHOM CMMCIY CMOSbHU n3rneq (omMoTay) XoTenckor npovssoa (aHarorHo aTpakTUBHO)
ambanaxu, nakoBawy pobe, koja MoXe ga npuByve unu oabuje noTeHuuwjanHe kynue, 6e3
ob03npa Ha kBanuTeT cagpxaja). APXUTEKTOHCKM [AOu3ajH, Tj. aTpPakTUBHO YMETHUYKO
obnukoBare ekcTepujepa, yTmde Ha TO kako he KOpuUCHMUM XOoTena nepumnupaTtn u
AOXMBETU XOTer, Tj. HeroB ykynaH susyenHu wumuy“. (Yeposuh, Yomuh, 2011, 53)
ApxuTtekTtypa Tpeba ga ynoTnyHu BM3yernHM AOXMBIbaj XOTerna kao objekra, anu n yKyrnHor
XoTenckor npoussoga. Benukn 6poj xoTena umarpaheH je no npuHuuny AIDA (attention,
interest, desire, action), koju nogpasymeBa fa XxOTen mMopa MpBO fa NpuByde noTpoLlade,
NOACTAKHE MHTEpecoBake W Xerby, Ha Kpajy noacTakHe MOTpollaye Ha akuujy, OOQHOCHO
kopuwhene ycnyre xotena. ApxutekTypa XoTesnickor objekta mopa aa ce yKronu y nokauujy,
Tako Aa ce NpUnMKoM nsrpagwe Oyx fokauuvje cadysa v ynoTnyHU apXuTeKTypoM 1 obpaTHo.
ApxuTekTypa YrOCTUTEIbCKMX objekaTa Tpeba aa Oyne Heobu4Ha,
nsHeHahyjyha,ekcueHTpuYHa; MUCTUYHA W TajaHCTBEHA; OMHAMW4YHa W XMBA; OpUrMHanHa,
ayTeHTU4YHa v jeguHcTBeHa. XKerba 3a yno3HaBaweM HOBUX MeCTa, UCTpaXmBare, Cro3Haja
OHOI LUTO je u3BaH CBaKOAHEBHWLE, jecy MOTMBM KOju nokpehy TypucTuUdka KpeTahsa,
OOHOCHO apxuTekTypa xoTena moxe npuyhu 6pojHe notpowade. (Yeposuh, Yomuh, 2011,
55 - 57)

3By4YHe CTUMynaHCce YvMHe My3uka U 3BYYHW edekTn. Kopuwherwe Mysnke y OKBUpy
YCNy>XHOr ambujeHTa, Kao 1 octanux ou3ndkux enemeHaTta, jecte ga ce omoryhu nakwa
eBanyaumja ycny>xHor npoveca.

Myauka ce cacTtoju o4 Tpy OCHOBHA efneMeHTa:

1. Menopawuja — ogHOCK Ce Ha NecTBuLE Koje Mory BUTn CHWXeHe 1 NoBULLEHE
2. Putam — HKU3 TOHOBA 1 Nays3a pasnuunTmX Tpajarba y My3ndkoM geny

3. Temno — 6p3uHa nsBoherwa komnosuumje

4. [OvHaMuKa — jaunHa y My3uuum.

CnpoBefeH je Benuvkun 6poj ncTpaxkmaka yTuLaja Mysmke Ha NoHallawe noTpoLlavya.
JegHo op ucTtpaxuBawa Gasvpano ce Ha yTuuajy no3aguvHCKe My3uKe Y TeneBU3WjCKUM
peknamama Ha KOrHUTMBHM Mpouec rneganaua. YnpaerbaHo je no3aguMHCKOM My3UKOM: Aa
nn je 6una NpucyTHa MNU He, ka0 U BPeEME Ha KOMMKO Cy y3acTonHo Oune nnacupaHe
nHpopmaumje y peknamum (0, 1, 2, 3 cekyHae). Y OoAHOCY Ha OACYCTBO MO3afuHCKe My3uKe,
My3MKa je oTexxaBana npucehawe kagja cy vMHoOpMauuje nnacupaHe Ha 2 cekyHOae unu
kpahe, anu yHanpeguna npucehawe Ha 3 cekyHge. Mysuka je WTeTHO yTuuana Ha
KpaTKOPOYHO Mpucehawe 3aTto LTO je OoMeTana KOrHUTUBHWU pPecypc, Yy OBOM Cryyajy

29



MacTtep paz

nHpopmaumje o OpeHay. Kaga cy nnacumpaHe wuHdopmauunje 6une usbanaHcupaHe ca
No3a4MHCKOM MY3WKOM, [OKa3aHo je aa cy uHgopmaumje jako gobpo obpahene. (Haugtvedt,
Herr & Kardes, 2008, 202) YTuuaj My3uMke W HeHOr Temna, WUCTPaXuBaH je Yy OKBUPY
ycrykHor ambujeHTa cynepmapketa W pecTopaHa. Kaga je nywTtaHa Mysuka Yy
cynepmapkeTy, Koja je umarna crnopuju Temno, OTKPUBEHO je da Cy ce noTpolladn cnopuje
KpeTanu, y O4HOCY Ha My3uKy ca BpxuMm Temrnom, kaga Ccy ce noTpowaym 6pxe kpertanw.
Takohe, 3abenexeHa je Beha noTpowHa oOf CTpaHe MnoTpoliaya Koju Cy ce Hawmm y
cynepMapkeTy Yy Kojuma ce nywTana crnopuja my3uka. Benvku Gpoj yvyecHuka y OBOM
NCTpaxuneamwy cy 6munm ynutaHu ga nu je y o6jekTy nocrojana nosagumHcka Mysuka, BehuHa
HuWje Guna curypHa vnu cy ganu HetayaH ogrosop. LUTO ce Tuye uctor ucrtpaxuBawa y
OKBUPY pecTopaHa, kaga je Myauka buna crnopuja, noTpollayn Cy ocTajanu pyxe, jenu
OKBMPHO WUCTY KOMWYMHY XpaHe, anu KOH3ymupanu Behy KOMMYMHY ankoXOMHWX HanuTaka.
AyTOp OBOI UCTpaxuBara NpPeTnocTaBuno je Aa cropuje, onyLTEHNje OKpyXere cTBapa Behe
MOryhHoOCTK 3a BevepoM y pectopaHy. (Haugtvedt, Herr & Kardes, 2008, 203)

Tabena 6poj 10, YTnuaj Mmysmke y no3aguHun Ha rocte pectopaHa

Bpeme npyxana ycnyre 29 MuHyTa 27 MUHyTa
Bpewme koje roct npoBefe 3a
CTONOM
'pyne roctujy koje ognase 10. 5 % 12 %

npe cefgexa 3a cT1o ’

YKYMHO KynibeHe XxpaHe 55,81 ponapa 55,12 ponapa
YKyrnHO NpoaaTto xpaHe 3a
LLIAHKOM

lMpouer-eHa Mapxa 55,82 ponapa 48,62 gonapa

U3eop: Bateson, Hoffman, Marketing usluga, 225 strana

56 MuHyTa 45 MnHyTa

30,47 ponapa 21,62 ponapa

KnacvyHa my3uka y npogaBHUUM BMHA MOACTMYE Ha KYMOBWMHY CKYMNSbMX BUHA U
nosehaBa npopajy, 3a pasnuky o nonynapHe My3uke WM HenocTojaka My3uke, LTO je
cnyyaj u ca pecrtopaHuma. KnacmyHa mysuka he cBakako CBakOM MpoAajHOM O6jekTy wunu
YyCNy>HOM npeay3ehy aatv nykCy3HOCT U COPUCTULMPAHOCT, WITO Ce HE MOXe MOTBPANUTY Y
cBMM cnydajeBuma. ®paHuycka My3uka y npogasBHuUM BuHa he noactahu noTpowade aa
Kynyjy ppaHuycka BUHa, Kao 1 Hema4ka My3uka koja he noactahu KynoBuHy HEMaYkux BMHa.
Uekarwe Ha Be3n y3 NpucycTBo My3uke he JOBeCTV OO0 AyXKer Yyekawa norpoiuada npe Hero
LWITO NpekuHy nos3mB. lNoTpolwayn nepunnupajy Kpahe BpemMe yekarwa Kaga ce y nosaguHu
yyje huxoBa oMUIbLEeHa My3uka. (www.businessinsider.com/effects-of-music-on-sales)

3BYYHUN edekTn 1 obaBellTera Cy Ae0 3BYYHUX CTMMyNaHca ycnyxHor npegyseha.
ObGaBeluTeta Ce KoOpuCcTe Kako Ou ce mnpouec npyxkawa ycnyre nakwe obaBu u 3a
NHPOPMUCaHe KOPUCHMKA ycryre.  3BYYHU eqeKTM Ce KOpUCTEe Kako ©Ou  ynoTnyHWnu
atmocdhepy npegnyseha. (Bateson, Hoffman, 2011, 226)byka ce Hajuyewhe nepumnmpa kao
npuTaHTHa U gocagHa. Kapakrepuile ce kao HeratmBHa, NoroToBy ako je usHeHagHa. Kao
WTO je cnyYaj u ca gpyrum enemeHTMMa YCNyXHor ambujeHTa, 3ByYHUM CTMMyNaHcu ce
MOPajy KOPUCTUTK y3 JO3Yy OnNpe3HoCcTn 1 Tpebajy 6uTn nsbanaHcmpaHm kako 61 ce nocTurao
Hajborbum 1 xerbeHn edekat. (Lin, 2004, 170)

AmbujeHTanHNn MUMpuC NpeacTaBiba MUPUC KOjU je MPUCYTaH Yy OKPYXewy KOju He
nOTUYE Of HEKOr KOHKpeTHor npegmeta. Mupucu ce Mory NOAEnuTU Ha OCHOBY HoMXOBMX
KapakTepucTuka: ga nu je npuvjataH, ga nu u3asmBa MCUXOMOLLKE peakuuje, Aa nu je jak.
YTuuaj Mmmpuca Ha npouec KynoBvHE UCTPaXKEH je y OKBMPY ABe rpyne: jegHa rpyna 6una je
N3NoXeHa MUPUCHUM CTUMyfaHcuMa, AOK Apyra rpyna Huje. Y4yecHuum Koju cy bopasunu y
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NPOCTOPUjM Y KOjOj Cy BMAM NPUCYTHU MUPUCHU CTMMYIaHCKU nepuunupanu cy kpahe speme
GopaBka Hero WTO je 61o cny4vaj ca yyecHuuMMa Koju cy 6opaBunu y Opyroj npoctopujm —
HMXOBa nepuenuuja BpemeHa je 6una ga cy NnpoBenu MHOro BULUE BpPeMeHa y npocTopujn
Hero wTo jecy. ONwTK yTUCaK O NpPoAdajHOM OBJjeKTY M YCNy>XHOM amOujeHTy 6rno je MHoro
MNO3UTUBHUJU KOO YYeCHMKa KOju Cy BUNu M3nOXeHn MUPUCHUM CTUMynaHcuma. [punukom
Kpeupara ycnyxHor ambujeHTa, noTpebHO je CBe enemeHTe yKnonutu. Y OBOM cCryyajy
MOXEeMO rOBOPWUTM O criarawy Mupuca ca 3ByYHUM cTumynaHcuma. ObGaBrbeHe cy fOBe
cTyamje y Kojuma ce UcnuTuBao yTuuaj MUPUCHUX U 3BYYHUX CTMMYSMaHca Ha ydecHuke. Y
NpBOj CTyAMjU CY WUCNUTMBAHMU OOHOCU MWUPUCHUX WU 3BYYHUX CTUMYynaHca — fa v ce
noknanajy unuM He kako 6m gonpuHenu ctBapawy npujaTHOr ytucka o kynosuHu. Kaga cy
UCNUTAHULM YXmBanu y usbanaHcupaHvMm cTumMynaHcuma (My3uka M MUpKUC), KyrnoBUHA,
NoHalLake 1 Xerba 3a KynoBMHOM cy 6unu ganeko Behu o MCNUTaHuKa Koju Cy ce Hawmnm 'y
ycrnoBuma y Kojuma ce CTMMynaHcu Hucy nogyaapanu. Cutyaumja je 6una nonTnyHo mucra u
He3aBMCHA O KapaKTepuCTMKa OaTux CTUMynaHca — koMbuHauunja mupuca rpejndpyrta u
O6p3e My3uMke unu mMupuca naesaHge v cnope Mysuke. [pyra cTyguja ce 3acHuBana Ha
kopuwherwy 3BYYHUX U MUPUCHWUX CTUMynaHca rge je Tema 6una Boxuh. MNogynapawe
Mupuca M 3ByKa Aarno je UCTU pesynTtaT Kao W y NpBOj CTyAWjW, AOK Cy CYNPOTHWU YCrOBU
AOBENN 0O HEKMX HeraTuMBHUX yTuuaja. (Haugtvedt, Herr & Kardes, 2008, 195)

TaKTUNHU CTUMYNAHCK Ce He MOTY Y NOTNYHOCTU NPUMEHUTU Y TYPUCTUYKO] NpmuBpean
Y 4Mjoj ce OCHOBW Hamnase ycrnyre. TakTUHUM CTUMyNaHcuma y TYPUCTUYKOj NpUMBpPEan ce
Mory cmatpatu 6powype M KaTanosw, BU3UT KapTuue, akType, MeHuW, HaMewTaj,
YHUpOpMeE 3anocreHux...

2.4 TemaTcKu xotenum

CaBpemMeHn CBeT KapaKTepully CBakOAHEBHE MPOMEHe W WHOBauuvje Ha CBUM
norbuMa SbyACKMX XMBOTA. Typusam, KOju je AMHaMU4aH U AUKTUPaH of CTpaHe TypUcTuYKke
Tpaxwe, 3aHhNX HEKONUKO AeueHunja je aeo rnobanHor passoja. Kako je Beh MOMeHyTo, y
XOTENCKoj MHAYCTpUju cy Beh NpucyTHe MpoMeHe y MocrioBawy, Kao pesyntaTr 3aXTeBHUX
KOpucHuKa. apHM xoTenwu, Koju Cy Hactanu ycnen pasnuumtux notpeba un xerba Typucta,
Hyoehn ycnyry Hohewa ca [OOpYYKOM, Kako ©6u kopucHuum 6unu cnobogHu na sehuHy
BpeMmeHa bopase m3BaH xotena. Moxemo ce cnoxuTn ga xotenu Hehe usrybutn huxoBy
CYWTWHCKY Yynory - ga npyxajy ycnyre cmewTaja, anu je Takohe 6utHO ga HanomeHeMo
HMXOBY j€MHCTBEHOCT U OPUIMHANHOCT Kao jeaaH of GuTHMjuX dakTopa Kojy Mory yTuuaTtu
Ha ognyky GopaBka y HEKOM XxoTeny. TemMaTCKMX XOTenu Cy CBaKako jefaH o Hajborbumx
npumepa 3a 10. CTBapake maeje o TeMaTckoM xoTeny je cnobogHa u HeorpaHudeHa; 3a
TEMY MOXEMO Y3eTU OMWUIbEHW (UM, OMUIBLEHWM MY3UYKM MpaBal, HEeKOor cnukapa wnu
enoxy, UKLUMjy Unm peanHocT.

Hekun oa no3HaTmjux kaTeropuja Tematcknx xotena cy cnegehu: (lWtuknuua, 2015, 80
— 86)

Boutique hotel — npeu otBopeHn ByTuk xotenu cy The Blakes Hotely JloHaoHy n Bedford
Hotely CaH®paHuucky koju je jemaH op npBux o 34 xoTena nugepa y OBOj
kateropmju,Kimpton Group. He nocToju jacHa pgeduHuumja OyTMK XoTena, Heke of
aeduvHuymja mory 6utun cnegehe: MNpBa ux gerHuLe Kao CynpoOTHOCT BETMKMM XOTESICKUM
naHuMma, gocTta Cy Makbu, NouMpaHn y envTHUM enosumMa rpaga, nocebHo AnsajHupaHu v
codoucTmumpann, Hyae AUCKpeuujy, NpyUBaTHOCT, Oajy WHTUMHWjy atMmocdepy u npyxajy
yCnyry CxogHy Xerbama Typucta. [pyra geduHuumja OGyTuK XoTene KapakTepuile Kao
xotene koju umajy og 20 — 150 coba, mopajy ga nocefyjy Hajmamwe 4 3Besguue, nmajy
EKCKIy3nBHE pecTopaHe, NpocTopuje Koje omorhaeajy ckyn Mawer 6poja rbyan, Hanase ce y
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CcTapujuM 1 jeOUHCTBEHUM 3rpagama, ca Marwbum npeasopjem. Ako BUCMO reHepanuaosanu
Kapaktepuctuke OyTMK XxoTena, 3akrbydyjemo cnegehe: nokaumja Tpeba pa Oyae
€KCKNy3uBHa, jeQMHCTBEHA, apXUTEKTypa jeAMHCTBEHaA KOMOUHOBaHa ca TpaguuuoHanHum 1
mMoaepHumMm, 6poj coba Tpeba ga Oygoe onTMmanaH, He BENWKK, Kako ce He Ou unarybuna
WHTUMHOCT M NEepCOHanHOCT y npyXawy ycnyra roctuma. OBa BpcTa xOoTena je HamekeHa
TPXKMLIHOM CErMEHTY KOje HMje HOBYAHO OpPWjEeHTUCAHOM, Ca BENMKOM MnaTeXHOM
cnoco6bHowhy 1 xxmMBoTHOM goby oa 20 — 50 roguHa.

» Designh hotel- pesepecetnx roguHa 20. Beka, HacTaje notpeba 3a
cTBapakeM XxoOTena Koju he ce msgBajaTm y OQHOCY Ha gpyre y nornegy
onpemrbeHoctT 1 ctuny. Wspas Design hotel, 3awTtuheH je og cTpaHe
koMmnaHuje Lebensart Global Networky unjem BnacHuwTBY ce Hanasu Design
Hotel Inc.. OcHoBaHu cy 1993. rognHe n cactoje ce og nocedHo ogabpaHux u
AN3ajHUpaHuX xoTena, rge Cy UWibHUM CermMeHT couCTULMpaHyn MNyTHULN.
Hanase ce y rpagckum gectvHauumjama u gectuHauuwjama 3a ogmop. [dusajH
XOTenu cy Manwu, naejHo carpafeHu, XoTenu y kojuma cy matepujanm nocebHo
OupaHu, ca 4o30M NPedUHEHOCTU U BPXYHCKUM OM3ajHOM.

» Art hotel — ugeja xotena Moxe OuTM cTBapanawTBO jedHOr yMeTHMKa,
yMeTHMYKa enoxa, cTBapanawTBo 6uno koje BpCTe YMeETHOCTU, cobe
nojeanHayHo mory 6utn ypeheHe y ogabpaHOM yMETHWYKOM MpaBLyunuv
YMETHUKY... XOTenu npeacTtasibajy ranepujy y Kojoj Moxe nocrtojatu cranHa
nocrtaeka uUnn ga ce Mewa y ogpeheHoM BpeMeHCKOM rnepuogy. Y Hasuey
XoTena 4ecTto CToju Art,luTO MX M3gBaja o4 OCTanuMx XoTena, WTO jacHo
yKasyje Ha NocTojakbe CBECHe Hamepe da ce M3gBoje U3 TpxuwTa, Hyaehu
CBOjUM KOpUCHMUMMA pasrnefakbe W CnosHajy opgabpaHor yMEeTHUYKOr
cTBapanawiTsa.

» Fashion hotel — jeaHa oA rmaBHUX KapakTepUCTUKa MOAHWUX XOoTena je Ada
npegcrasrbajy 4eo MOOHe UHAYCTpUje, Yy CMUCHY Aa Cy MHCNUPUCaHU MOgHUM
cTBapanaliTBo, JoKa3 3a TO Cy HUXOBWU HA3WBM y KojUMa ce Harnase MMeHa
cnaBHUX MOAHUX An3ajHepa. NpBu moaHu xoTen Palazzo Versace, OTBOpeH je
kpajem 2000. rogmnHe y AycTtpanuju. PykoBoACTBO XoTena je gowna Ha oBy
noejy jep je npunukom onpemara xotena, 6peHa Versacey CBOjoj MOHyau
nmao cee notpebHe enemeHTe Kako 6u ce onpemuno jeaaH xoten. [loroBopom
namehy dupme mn kKoMmnaHumje Versace, YCNOCTaBHEHO je BaCULITBO U
ynpaBrbake XO0Ternom o4 cTpaHe hmpme, AOK je KomnaHuja Versacekpevpana
AN3ajH xoTena y KojeM ce Hanase npogasBHuLe ca npomssBoguma Versace, kao
N NnpomsBoauma Koju Hoce ume Palazzo Versace.

Ha ocHoBy gedumHuCawa NOMEHYTMX TEMATCKMX XOTena, MOXEMO 3aKibyyuTu da cy
OHW, npe cBera, HameweHu noTpowadmma crapoctm 30 — 50 rogumHa, ca BenMKOM
nnaTeXXHoM cnocobHowwhy, ca nspaxeHnmMm NpedrHeHnM U CopUCTULMpPaHMM 3axTeBuma u
Xerbama. lNopen coucTUumMpaHmx U NYKCY3HUX TEMaTCKMX XoTena, y CBeTy MNoCToju W
BenMkn Opoj xoTena WM XOTENCKMX anapTMaHa Koju Cy WHCAMPUCaHU aHUMUPaHUM
PUAMCKMM NIMKOBMMA MW UpTaHUM jyHaumma. Y GputaHckom Tenerpady 2015. rognHe cy
06jaBrbeHM HAjNO3HATMjU TEMATCKN XOTENN 1 TeMATCKM anapTmanu: (www.telegraph.co.uk)

» Godzilla rooms, Hotel Gracery Shinjuku, Japan — oTBOpeH je 24. anpuna
2015. roguHe, cobe ce Hanase Ha BpXy 3rpage, y 6uockony Toho, rge je
poheHa [oagsunna. Cobe cy ypehleHe Ha OCHOBY TeMe, Ha BpXYy Ce Hanasu
rnaea Nogaune Bucoka 12 meTapa koja nsbuja ua arpage.
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Batman suite, Eden Hotel, Kaohsiung, Taiwan— anaptTmaH je ypeheH no
y30py Ha beTmeHoBy nehuHy 3 punma HohHu eumes. Kapaktepuctuke osor
anapTMmaHa cy y3rnaerbe kpeBeTa ca cumbonom betmeHa, bet Tenesu3op,
pennuvka beTMobuna Kao n crivke oBOr LipTaHor jyHaka.

Hello Kitty suite, Grand Hi — Lai Hotel, Kaoihsiung, Taiwan— 3aBece,
CTONOBW, CTONULE N KPEBETU Cy NPEKPUBEHN MaTepujanomM Hanuk Ha mMadunje
KP3HO, YaK je 1 CTO yKpalleH ca HenomudHom urpadkom Hello Kitty.
Despicable Me suite, Loews Portofino Bay hotel, Universal, Orlando—
geua koja 6opaBe y OBOM anapTmaHy, cnaeajy M nocebHo ausajHupamu
KpeBeTuma — paketama. Manum koju ce Hanase Ha 3ugoBuMMa, BoAe Aeuy
Jarneko n3eaH xotena v yeoge y 'pyoBy TajHy nabapartopujy.

Lego rooms, Legoland Forida Resort, Winter Heaven, Florida—xoTen je
oTBopeH y Majy 2015. roguHe Ha drnopuan. Y OBOM XOTeny M TEMATCKUM
cobama moxeTe ynosHaTu rnaBHe rpaguTerbe, NPUCYCcTByjeTe paavoHuuama
N yXXMBaTe Y CNOSbHeM LapeHoM H6aseHy.

Ice Age suite, Alton Towers Resort, Staffordshire, United Kingdom —y
OBOM anapTMaHy MoxeTe ce npugpyxmtn MaHdpean, Cugy u Lujery,
aHMMUpaHNM NIMKOBMMA U3 HaBedeHor aHnmMmpaHor dunma. Jleg koju ce Tonu
ca 3ugoBa, urpuue Koje Cy AOCTYNHe Ha neaomMm npekpuBeHoj X — Box
KOH30nu, npyxehu HesabopaBHa Hohewa 3a cBe noceTuoue. Y eHTepujepy
npeoenahyjy komMagu HameliTaja WHCOMPUCAHW flegeHuM [obom, OOk
NnpekpuBayn Ha KpeBeTMMa NpeacTaBrbajy MMUTaUKjy Kp3Ha.

007 suite, Seven Hotel, Paris— noctaHuTe TajHW areHT 6GopaBkoM Y
anaptMaHy 007. ®yTtypuctmykm amsajH n  coductuumpaHa aTtmocdepa
ctaBuhe Bac y aBaHType Llejmc boHga. He 3abopaBuTte ogeno kako bucte y
NOTNYHOCTM OCeTUNM atMocdepy OBOr anapTMaHa.

Lion King family suite, Disney s Art of Animation Resort, Orlando— ga nu
CTe OOBOSBHO Xpabpu ga npecnasaTe y LWyHrNun? XXupade Koje nssupyjy msa
cochba u nenyjajy ce Tpaxehu nyt. byaute onpesHu 1 NnaxxrbuBo rneaajte Kako
oucte younnu amuje jep je nog npekpmseH nuwhem. [OeseHun, 6oje n obnuum
HameLllUTaja Cy Ty Kako 6u BM3yernHo npyxunu edpekat 6opaska y LIyHI .
Hobbit House,The Shire of Montana, Montana— moxeTe npoBecTu Hoh y
ynosun ®poaa y marmdHom xobut xoteny y wymm MoHTaHa. OceTuheTe ce Kao
kKog kyhe y oBUM MUHWjaTypHUMM rpaheBMHaMa [OOK BUPUTU KpO3 Marne
npo3sope. XoTen ce Hanasu Ha Apyrom MecTy Hajborbux xotena ca punmcknm
Temama.

Mickey Mouse penthouse suite, Disnejland Hotel, California— okpyxute
ce Mukn Mayc ctBapuma. CTonuue, CTONMOBM U Aekopauuvje cy ycknaheHe
Kako 61 roctma npyxunum yntmmaTtueHo [U3HM NCKYCTBO.

Spongebob Square Pants suite, Nickleodeon Suites Resort, Orlando—
3apoHuTe y Mope kako 6ucte nocetunu CyHhep bBob6a, [lMatpuka un
Jlurnocnaea y HMX0BUM aBaHTypama.

Thomas the Tank Engine room, Drayton Manor Hotel, Staffordshire,
United Kingdom— gok 6opaBute y UICTOMMEHOM TEMATCKOM MNapKy, MoXeTe
ofcecTn y Tematckum cobama. Tomac n gpyrapu je cepuja y Kojoj Cy jyHaum
BO30BM M OCTana gpymcka Bo3una, na ce t1ako y cobama mory Hahu nexajesu
ca MOTMBUMa fNIOKOMOTKBA rae hete 3anoveT AaH Ha NPaBOM MEPOHY.

Toy Story theme suite, Fairfield Inn Anaheim Resort, California—
anapTMaHu Cy WHCNMpUCaHuW aHuMmmpaHum dunmo [llpuya o uepayvykama.
EHTepujep anapTmaHa je ngeHtTnyaH kao un coba u3 HasegeHor unma, 4ok cy
31MO0BW 1 NOCTESbMHA YKpaLLEHW jyHauMma 13 punma.
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>

Barbie suite, Palms Casino Resort, Las Vegas— y oBOM anapTmaHy
MOXeTe YXuBaTu Yy CBeTYy Hajnos3Hatvje nyTke Ha cBeTy. boje koje
npeosnafyjy y anapTMaHy Cy po3e 1 UpHa, Koje Cy KapakTepuCcTU4He 3a OBY
nytky. AnaptmaH, no ambujeHTy, nogceha Ha TunuMyHe kyhe (urpadke) 3a
b6apbuke.

Moomin Story Rooms, Naantail Spa, Finland— y eHTepujepy oBux coba ce
Hanasze MoTuBuM MyMMjeBUX YKIOMSbEHW ca jeOUMHCTBEHMM CKaHOMHABCKUM
An3ajHoM.

UcTpaxmnBatrbe Koje je cnpoBegeHo 2006. rogmMHe y TEMaTCKUM XOTenvMma aHTanmjcke
pervje, OgHOCMNO ce Ha OWUTHE KapaKTepUCTMKE MPUIMKOM OCMULLIbaBaka, M3rpagwe u
camor nocrnoBaka TeMaTCKUX XoTena, rae Cy MCnuTaHuum 6unu ynpaeBHULM xoTena. Y oBoM
nepvoay, y aHTanujckoj perunju je noctojano 9 tematckux xotena: (Akta, Algur, 2006, 4 — 9)

>

Xanadu Resort Hotel — xoTen je MHCMpucaH nanaTtom nocnegwkumM Lapem
Benukom MoHronckor uapctea, Kybnaj - kaHa, nanatom KcaHnagy. [NanaTta
HWje cadyyBaHa, TakO Ja je MHCcnupauuja 3a ocMuULISbaBawe W U3rpagky
xoTena HaheHa y noemun Kybnaj — kaH, kojy je Hanmcao €HrNeCcKN KhsKEBHUK
pomaHTMama, Cemjyen Tejnop Konpuy (Samuel Taylor Coleridge). NsrpaheHu
CYy 31O0BM1, NOTOLUM M BaLLTK MO ONMCMMA OBOT KHMKEBHUKA.

Rixos Premium — xoTen je MHCOMpucaH aHTU4KOM TpojoM M TPOjaHCKUM
patoMm. 'pag je ytBpheH 3000. npe HoBe epe. TpojaHckn paT je BoheH 10
roauHa 1 3a To BpeMe Cy rpYku BOjHMUM MOKyLlaBanu fa BpaTte npuHuesy
XeneHy koja je Guna oTeTa of CTpaHe TpojaHCKOr npuHua. [loBplmHa
noapyyja Tpoje je 13 350 ha n npornaweHa je 3a HauMoHanNHW Napk. Y cknony
XoTena ce Hanasu 1 pennuka TpojaHCKOr KOHa rae je kao WHcnvpauuvja 3a
rpagwy 6mo antnukm en Wnujaga. HasmeBm coba, pectopaHa, 6apoBa wu
GaseHa cy wHcCnuMpucaHu rpagom TpojoM M NO3HATUM jyHauuma —
AramemHOHOB pecTtopaH, MeHenajesa kyna, OpgucejeBn u [locejooHoBu
0aseHun, Xetopesu 1 MNapucosu anapTmaHu.

Kempinski the Dome— uHcnupucaH je cenyydkum Hacrieflem. AHaTonujcke
cenuyyke rpaheBnHe Ccy  yKpallaBaHe reoMmeTpujckum  purypama,
OpHaMeHTanHMM CBOAOBMMA, KOCMUYKMM U CMMOOMUYHUM  LLIemama.
KocMmuyke weme cy yrnaBHO OeCKpUNTMBHE ca cumbonuma cyHua u meceua.
paheBnHe Kkoje cy 3upaHe y 13. BeKky, umajy reometpujcke durype wu
casBexha. XoTen cagpXun apxuTeKTOHCKe U Ou3ajH enemMeHTe cernilydke epe,
Koje u3asuBajy CTpaxonowToBawe, Yy KOMOuHaumju ca Hajborbmum
KapakTepucTMkama cCaBpeMeEHOr An3ajHa. Y xoTeny ce Mory BugeTn npuMmepum
apxutekTtype aHatonujckux Cenuyka, mefy kojuma u nosHata rpaheBuHa,
amuja Ewpedborny, npea Llamuja koja je carpaheHa y oBoj permju.

Topkapi Palace — Tonkanu je nanarta koja je carpaheHa 1478. roguHe, 3a
BpeMe BragaBuHe cyntaHa Mexmena w npeacrtaBrbana je 3BaHW4YHO ceaguwlte
OtomaHckor uyapctea nyHux 380 roguHa. Y Tagawke Bpeme ce npoctupana
Ha nospLuMHK oa 700 000 m?, a aaHac Ha 80 000 m?. XoTen je MHcNMpUcaH
OBOM NanatoMm 1 NpBu je TeMmaTCcku XoTen oTBopeH y Typckoj. Cobe noacehajy
Ha rpafheBuHe koje cy Gune xapemu, OOK Cy OEeNoBWM KOjU Ce Hanase Ha
nanatu, Kao wWTO cy Topaw npaBge n Benukun naBuibOH y MOTAYHOCTU
NCKONUPaHU U NPeTBOPEHMN Yy pecTopaHe, bapose n 6aseHe.

Kremlin palace — lManata Kpemrb koja ce Hanasu Ha LlpseHom Tpry y
Mocken, carpaheHa je 1155. roguHe. [lanata je ouBUYEHa UpPBEHUM
3ugoBmma, gyxmde 2500 m. Y yrnoBuma 31MaoBa, Hanase ce Kyne, a Hajpuwa

34



MacTtep paz

Kyna m3Hocm 72 m. [pBa 3rpaga y OBOM KoMMsekcy je carpaheHa je y 14.
BEKy, OOK cy ocTane gorpahusaHe. LipeeHe Kyne cy msrpafheHe y 15. Beky.
Yna3 y XOTencKk/ KOMMMEKC MWHCMUMPUCAH je OPWUrMHariHOM Kanujom Ha
KpemnuHckom ckeepy, Kannjom BackpcHyha. [maBHa 3rpaga oBOr XoTenckor
KOMMIiekca cagpu nodu, peuenuumjy, pectopaH u KoHepeHUunjcky cany Koja
npeacrtarba konujy Mictopumjckor myseja.

» Venezia Palace Hotel — uHcnvpaumja 3a oBaj xoten je Tpr Ceetor Mapka
Koju ce Hanasu y BeHeumju. Tpr je ypeheH Kao croj UCTOYHEe W 3anagHe
BU3aHTUjcke apxutektype. basunvka CseTtor Mapka je rnmaBHO WCTOPMjCKO
30akbe, Ymju je ynas ykpalwleH 6poH3aHmMM CKynnTypamMa YeTupu Kowa AOHETUX
n3 Lapurpaga, koju npencrasrbajy kowe n3 [locnegwer cyga, onucaHor y
Bnbnuju. MaeHa 3rpaga xoTena npeacrtasrba konujy 6asunuke, y Kojoj ce
Hanase nobu u peuenuuja. Y KOMNNekcy ce Hanase konuje 3BOHMKa, MOCTa
Pujanto n [yxneBe nanate y Kojuma cy umsrpaheHe cobe, pectopaHu u
©aposu.

» Concorde hotel — KoHkopa je aBuOH koju je npojektoBaH 50 — ux roavHa
npoLunor Beka, Ha nHumjatuey EBpone, kako 6u nokasana cHary CAl — y u
CCCP - y y atmoctepn XnagHor pata. lNpeu net je nsseaeH 02.03.1969.
roanHe. KoHkopa je 6uo cumbon cnoboge, jep je 6uo komepuwmjanHu aBUOH.
Nako je ueHa kapte msHocuna 10 000 gonapa, KoHkopa je npyxao ycnyre
npeso3a 34 roguHe M MUMao je TUTYNY HajcurypHujer nyTHUYKOr aBuMOHa L0
Hecpehe koja ce gecuna 25.07.2000. rognHe. XoTen npegcrasrba Konuvjy oBor
CynepCoOHWYHOT aBUOHA.

» Titanic Hotel — nosHaTn npekookeaHckn 6pog TuTaHuK, OM3ajHUpaH je of
ctpaHe Bunumama lNupma (William Pirrie)u cmatpaH je 6pogom Koju Hukaga
Hehe noToHyTW. Ygapom y negenun oper, 14.04.1912. roguHe, npenonosrbeH
je 1 NOTOHYO je HaKoH HEeKONWKO caTtu. XoTen uma mnsrneq ycugpeHor 6poaa,
pecTopaHu 1 6apoBM HOCE UMEHa OKeaHa.

» Orange Country — AmcTtepaam je gobuo Hasm no peum Amcrten. [pag je
ocHoBaH kao pubapcku rpag y 13. Beky, Aok y 15. Beky nocraje ueHTap
EBpone. NoguHe 1672. ogoneo je Hanagy EHrnecke n ®paHuycke, Tako ga cy
MHOra 3gawa u rpafeBuHe U3 OBOr BpeMeHa cadvyBaHe A0 AaH AaHac. Cerno
BoneHgam je ocHoBaHO 1462. roguMHe, ca cBera neTopo CTaHOBHUKA.
Monynauwuja je pacna: HakoH 15 rognHa y ceny je XuBeno ocMopo rbyaun, a 40
rogMHa KacHuwje netHaectopo. [HaHac nonynaumja osor cena je 21 000
cTaHoBHMKa. Bonengam je 36or cBor cneumduYHOr nosioxaja, Hanasu ce Ha
ocTpBYy, 3a Bpeme [pyror cBeTcKOr paTa Huje 6uno HanagHyTo, Tako Aa ce
AaHac Moxe BMAETU HeroBa Kyntypa ca TpaguumoHanHum ceockum kyhama.
Hasue xoTena ykasyje Ha wHcCnupauujy XonaHgujom, na je Tako XoTen
carpaheH y cCTuny XonaHacke apxuTtektype 16. Beka, u nogceha Ha
AmcTepaam n ceno Bonengam.

YnNuTHYK, Ha OCHOBY Kora je pafeHO uCTpaxuBawe, cagpxao je cnepehe craske:

(Yildiz, Algur, Yilmaz, 1 — 20, 2006)

1.
2.
3

ApxuTekTypa urpa 6uUTHy ynory npunukom ogabupa xotena o 4 cTpaHe norpoLuaya
Buno koje noctojehe unu Henoctojehe 6uhe moxe GBUTKN kKopUheHo kao Tema
CtpykTypa unu buhe Koje je nsabpaHo 3a TeMy mopa 6UTN KOMMIETHO UKOPULLREHO Y
Temu xotena
Tema koja je KopuheHa y apxuTekTypu, Mopa butn npumer-eHa 1 y cybenemeHtma
Kao WTO cy Aekopauuja, yHucopma...

35



12.

13.

YV VvV Y V

YV V¥V VV VYV V VY V VY

MacTtep paz

Paanor 3awTo noTtpowayn nocehyjy Tematcku xoTen, 6asupaH je yBeK Ha Temu
xoTena

Tema xoTena je 4OBOMbHa 3a catucakumjy noTpolwlaya

Tema xotena mopa 6utn nckopmwheHa y nmeHy xotena

Hasue xotena Tpeba nsabpatu Tako ga he naxwa 6utn ycmepeHa Ha TeMy xoTena
Mpogaja ycnyra y TemaTCcKOM XOTeny je yBeK nakwa of npogaje ycnyra vy
KOHBEHLIMOHANHUM XoTenuma

. MIHBecTupamne y Tematckm xoTen je rybrbewe HoBLA
. TemaTckn xoTtenwu, 36or cneuudumyHe atmocdepe, Cy Yy NPeaHOCTU y OAHOCY Ha

KOHBEHLMOHanHe xortene

Mpunukom nonyhaBara Npujaee 3a 3anocriewe OUTHO je aa Nu XoTen uma Temy nnm
He

MoTpebHo je faTn aetarbHe nHOPMauuje 3anocneHnma nNpunmMkom obyke.

HobwjeHn pesyntaTtu cy cnegehu:

71,4 % meHalepa cmaTpa ga apxuTekTypa urpa GUTHy ynory npuinkoMm KyrnoBuHe
kopuwhena ycnyra y xoteny

57,1 % wmeHalepa cmaTtpa ga ce npunukom opgabupa Teme XxoTna MOry KOpUCTUTH
XnBa unu Hexmea 6uha

57,1 % meHallepa cmaTtpa ga CTpyKTypa Unn eHTUTET Koju je kopuwheH Kao npumep,
Mopa 6uTK NOTNYHO UCKopUWheH y Temun xoTena

42,9 % meHalepa cmaTtpa fa TeMa koja je ynoTpebrbeHa y apXUTeKTypu xoTena
Mopa 6uTKM mmnnemeHTMpaHa n y cybenemeHtuma, 0ok ce, Takohe, 42,9 % Hux
ancornyTHO He criaxe

42,9 % meHalepa cmaTtpa fa pasnor oacefawa y HEKOM XOTeny Huje yBek Tema
xoTena

CBM MeHalepa xoTena Koju Cy yy4eCTBOBanu y UCTpaxuBawy cMaTtpajy Aa Tema
XoTena Huje AoBOSbHA 3a caTtucdakumjy notpowlada

57,1 % meHalepa cmaTpa fa y HasuBy xoTena Mopa 6utn ynoTpebrbeHa Tema
xoTena

71,4 % wmeHayepa cmaTpa ga ume xoTena mopa 6utn nsabpaHo Tako ga ycmepwu
naxkwy Ha TeMy camor xoTena

57,1 % meHalepa cmaTtpa ga je npodaja ycnyra y TeMaTCKOM XOTeny fakwa of
npoAaje ycryra y KOHBEHLMOHANHNM XxoTennma

71,4 % meHalyepa cmaTtpa Aa ynarawe y TeMaTcku xoten Huje rybrberwe HoBua

42,9 % meHalepa cMmaTpa Aa KOHBEHLMOHAMHN XoTenn umMajy npeaHocT y OAHOCY Ha
Temarcke xoTerne

71,4 % wmeHalepa cmaTtpa [a TemMa XOoTena Huje HeonxogHa 3a MonykwaBake
dopmyrnapa 3a 3anocnene

57,1 % wmeHalepa cmaTpa Aa gaBakbe AeTarbHux UWHdopMaumja 3anocneHuma
NPUIYKOM efyKauuje Huje HEOMXOAHO.

Ha ocHoBy HaBedeHOr WCTpaxuBaka MOXEMO 3aKibyyuTu [Oa je NpUITMKOM

nnaHvpawa W u3rpagke TemaTtckor xoTena OUTHO naxrbMBO ofabpaTn ekctepuje U
eHTepujep xoTena, jep je Au3ajH oHo WwTo he xoTen n3gBojuTU of KOHKypeHuuje; ogabpaHa
Tema mMopa 6UTM MMNNEMEHTMPaHa Kako OU3NYKM, Tako Yy HeonunibUBOM OBMNKY, OOHOCHO
Mopa 6uTn uckopuwheHa y uUMeHy xoTena Kako Ou ce ueo TemaTCKu Kpyr 3aTBOpMO Yy
yNakoBao Yy jeOWHCTBEHW AOXWUBSbaj. BWUTHO je HanoMeHyTM ga [gaHac KOHBEHLMOHAMHM
XOTenuM 1 XOTEeNcKn naHum y OKBUPY CBOje MOHyAe Hyde TemaTcke cobe wmnu Ttemartcke
anapTMaHe, Kao LUITO ce MOXe BuaeTu y npuMmepumMa xoTerna Koju cy HaBefdeHu y pagy. To
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Hac OOBOAM OO 3aKkibyyka da je MPMCYTHOCT nojMa ,TeMaTCKu® MpucyTaH Yy LEeSoKynHoj
XOTENCKOj MHAYCTPUjK, HE3AaBUCHO O Tora Aa fnn je y NuTaky CerMeHT unu uenuna. MNotpeba
3a He4YMM TeMaTCKumM je cBe Beha U 3a uurb MMa yHanpehere nocnoBamwa. XeTeporeHocT
TpaXHe je OHO LWTO MOACTUYE Pa3BOj TYPUCTMYKOr TPXULUTA, MpyXa HeorpaHwyeH n3bop
MoCrnoBHUX oanyka. M3bop je Benuku, NOoTpebHO je WCTpaXuTn U ucnuTatu TPXULLTE,
CcTBapaTM MUKPO CErMeHTe Yy Makpo CerMeHTuMa, jep je okMagay 3a KynoBUHY TYPUCTUYKUX
ycnyra jeAVHCTBEHa, yHUKaTHa, HeobuyHa u opurmHanHa ycnyra.
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3.YTnuaj caBpeMeHUX TeXHONoruja Ha XoTesicky UHAYCTpujy

HactaHak npBuXx, OOHOCHO MpeTevya AaHalHUX KOMMjyTepa U BUCOKE TEexXHomorunje
noumkwse y kacHom 19. Beky. [laHac, nodeTkoMm 21. Beka, Hanpegak U pasBoj je BuLle Hero
eBUAeHTaH: ca A030M 06a3puBOCTM, MOXXEMO pehun a ce XMBOT MOOEPHOr YOBEKa 3acHMBaA
Ha nnatopmama UK onepaTMBHMM cuUCTeMUMMaA. VIHTEpHeT, Kao OCHOBa [aHaluher
dyHKUMOHMCAba, Yy CBakoM CMUCIY Te peyn, MnoMaxe Ham MpUNnMKOM MnocrnoBaka,
nHopMmcana, 3abaBe M KOMyHUKaLMje, KynoBMHE OCHOBHMX XXMBOTHUX HaMupHUUa, ogehe
n obyhe, KynoBmHe TYpUCTMYKMX ycnyra. EkcnaHsmja mHdopmaumoHmnx TexHomnoruja je, no
cBeMy cyaehu, Ha camMOM MoYeTKy, YeMy CMO MW CBeJOouM U nocmaTpayu, Kojuma ce Ha
HeJerbHOM HUBOY CepBupajy HOBe HanpedHe M WMHOBATMBHE TEeXHOMOruje y OKBUMPY CBUX
cermMeHTa (yHKUMOHUCaka MogepHor cBeTa. PauyHapu, Tabnetn, moburnHu TenedoHwu,
nameTHM MobunHu TenedoHM Cy Oe0 CBakoAHEBHMUE, ann Bogehe koMnaHuje y OBOj
obnactn page Ha ToMe Oa nopen HaBedeHMX anaparta, Y CBaKOAHEBHE XMBOTE YyBPCTE
,Haodape“ n catose. KomnaHvje Google n Apple cy y npoTeknux nap rogMHa pagunu Ha
n3pagu HoOBMX anapara koju 6u cagpxanu onuuje n MoryhHoCTM Kao 1 nameTHu TenedoHw.
Google Glass n Google Wear npeTtcTtassbajy MHOBaTMBHOCT, kKao 1 Apple Watch. OHo wTo je
3ajeHMYKO OBMM MPOU3BOAMMA, jecTe Aa HUCY Hauwnm Ha gobap oasve noTtpowaya. Ha
WHTEpHEeT CTpaHuuama 1 6rnoroBnma ce HaBo4e HEKM O, pasfnora Heycrnexa OBux Npounssoaa:
npou3soan koMmnaHunje Google, Koju cy 6unu ekcnepMMmeHTanHu NpoM3Boan, NOTPOLLAYN HUCY
BMOEnNu cBpxy kopuwherwa npomsBona, LeHa npomsBoaa, anv U nutawba Koja ce TUdy eTuke
n ncmxosnorunje. (www.forbes.com, www.imore.com) Moxemo npeTtnoctaButn ga he ce
NpoM3BOAM OBMX KOMMaHWja AodaTHO ycasBpwasaTu n y 6nwkoj byayhHocTn noctatn geo
CBaKOAHEBHOT XMBOTa U Aa he y Typnamy 3ay3eTu 3Ha4dajHy ynory.

3.1 Kopuwhere nHpopmMaLMOHUX TEXHONOrUja Yy XOTESICKOj UHAYCTPUjU

Kopuwhetwe TexHonoruje y XOTenckoj MHOYCTPUjU MOXe ce MPUMEHUTU Ha [ABa
HuBoa: (Cobanoglu et al., 2011, 275)

» YnpaBrbayko — onepaTMBHU HUBO
» Cepsuc roctmjy y cobama

Y ynpaBrbayko-onepaTtMBHM HMBO Kopuwhewa TexHonornja MoXemo CBpcTaTu
cohTBEPE KOjU CE KOPUCTE 3a OpraHu3nBake MOCMoBaka CeKTopa y OKBMPY XoTena,
payyHoBoAcTBa, 0ase nopgataka rocTujy, pesepBaumje, Hannata XOTenckux ycnyra...
TexHomormja koja ce KOPUCTU 3a CEPBUC FOCTUjy Y OKBUPY HsMXOBMX coba OgHOCKU ce Ha
nosehamwe 6e306e4HOCTU U CUTYPHOCTU rocTujy(kopuwhewe kapTuua yMeCcTo CTaHOapaHUX
KrbyyeBa KojuM ce perynuue un kopuwhewe enekTpuyHe eHepruje, npoTUBMNOXaAPHU
cuctemn), kopuwhewe KoMmmnjytepa M uMHTepHeTa ca 6p3vMM MPOTOKOM, cucTeM 3a 3abaBy
rocTujy... (Cobanoglu et al., 2011, 275)

YTuuaj TexHornorvje Ha rmocrioBake XoTena MoXxe ce 3anasutu y cregehum
cermeHTuma: (Chathoth, 2007, 398 - 404)

» [lpouec npegpesepBauvje U pesepBaumje — KopuUWheweM WHTEPHET CTpaHuue
xoTerna unu ctpaHvua y3 nomoh kojux je moryhe pesepsucatn coby y ogabpaHom
XoTeny, MNoTEeHUMWjanHu FOCTU Y KpaTKOM BPEMEHCKOM PpoOKy Mory gohu o csoje
pesepBauuje
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» [lpouec peructpaumnje - [lojeguHn xoTenn Yy CBOjUM nobujuma NpPakKTUKYjy
Knocke/aytomate unu online cuctema y3 nomoh Kojux ce roctu, HakoH ynacka y
XOTen, perucTpyjy

» CepBuUc roctmjy n ogjaBrouBame — Kopuwhewem pasnnunutux cucrtema ys nomoh
KOjUX je Moryhe KOHTponucaTu CBe CEKTope y OKBMPY XOoTena, Koju Cy NoBe3aHu ca
peuenuujom 4Mme ce nosehasa edmKacHOCT M edeKTUMBHOCT nocnosawa. lopen
KMocka Koju ce Hanase y nobujuma xoTena, Koju ce KOpUCTe M 3a npujaBy u ofjaBy
rocTujy, Y HEKMM XOTenmnma noctoju MoryhHocT ogjasrbueama y3 nomoh tabnera wnm
nameTHUX TenedgoHa Ynme ce n3beraeajy ry)xBe 1 pegoBu Ha peuenumju.

» HeonunsbmBoCT xoTencke ycnyre — ctBapawe 6ase nogataka y okBupy kojux he 6utm
pernctpoBaHe noTpebe n xerbe KOpUCHMKa xoTernckmx ycnyra. MiHdopmauuje koje cy
NpuKynybeHe u3 npeTxogHor 6opaska rocta, omoryhasajy ogabup cobe n yHanpepg
ncnnaHmpaHmx notpeba roctujy npemoctuhe npobrnem HeonunibMBOCTU ycnyra y3
nomoh HeonuNIBLMBMX MOTYAHOCTM KOjy NMpy»ka TEXHONOrMja n keHa ynotpeba

» TexHonornja n 3agoBOSbLCTBO, FOCTM Kao AeO0 npoleca npyxaka ycrnyra — Kao u y
NpeTxogHOM chny4ajy, CyllTUHa U CTBapake 3a40BOSbCTBa FOCTUjy Mpou3vnasn us
nocrojaka 6ase nogartaka. Y Be3u ca TUMM, NPUKYNIbeHe WHGopmauuje, y 6asu
nogartaka, y WMHTepakumju ca 3anocfieHMMa, YMHE rocTa, Koju MMa CBOje Xerbe U
oYeknMBawsa, Aenom npoLeca npyxaka XoTerncke ycnyre.

M3 HaBegeHor MOXeEMO 3akibyynTu [a Kopuwherwe caBpeMeHe TexHomnoruvje y
XOTErCKOj MHAYCTPUjU UMa BULLE NO3UTUMBHUX acnekaTa. Kopuwherwe TexHornoruje y npouecy
pesepBauuje, NnpujaBbMBarka M OfjaBrbuBaka rocTvjy, CMawuIio je notpeby 3a Behum
Opojem 3anocneHux, Ymme ce OMKCHM TPOLLKOBU npeay3eha cmamyjy, kopuwhewe KMocka n
online cuctema npujaesrbuBarwa / ofjaBrbuBarba, CMamyjy Ce ryxBe, Kao U pusnum of
rpewaka kojy 6u eBeHTyanHo 3anocneHu Hanpasunu. base nogataka npyxajy ,no3HaBaHe”
rocTujy, HMXOBUX Xerba M noTtpeba, wTo faje Aobpy ocHoBy 3a Gyayhe Kpeupawe wu
npyxawe ycnyre. TexHonorvja n weHa ynotpeba gosogu [0 cTaHgapauvsauuje ycnyre,
CMmamyje TpoLlkose npeayseha, omoryhasa ekosioLKo nocnoBake xoTena, Moxe ce noctuhu
KOHKYPEHTCKa MpefHOCT, a Kao pe3ynTtaT CBUX HEHWX MOroAHOCTU jecTe 3a40BOSbCTBO U
NojanHoOCT KOPUCHMKA XOTENCKMX ycryra.

Kopuwhewem nHTepHeTa, XxoTenu n gpyra Typuctndka npegyseha nmajy moryhHoct
Aa CBOje npousBoge MNpoMoBUWY W AUCTpuOyupajy Ha rnobanHoMm HuBoy. [locnoBane
XOTENCKMX NaHaua 1 camocTanHmn XoTenun aaHac ce 3acCHMBa Ha eNeKTPOHCKOM NOCIoBawy —
€ XOoTenujepcTay. BennuvHa xotena u
pasHOBPCHOCT ycryra y OKBUMpY Hera he ogpeauTtn HUBO Kopuwhewa WH(OpMaunoHUX
TexHonoruja koju he npaTtUTM MOCMOBHU nNraH W cTpateryjy y uurby noeBehawa
NPOAYKTMBHOCTW, NPOMETa roCTUjy U CMakera TPoLLKoBa nocriosawa.(Heryw, 2012, 151)

,MHpOpMaUnoH cnuctemmn 3a ynpabrbawe XOTENCKMM MOCIOBaHkeM reHepariHo ce
cacToje oa ABa rnaesHa mogyna:“(Hberyw, 2012, 153)

» Cuctemn 3a ynpasrbawe MMOBMHOM XoTena (Property Management Systems,
PMS)
» PauyHapcku pesepBaumonm cuctemmn (Computer Reservation Systems, CRM)

Cuctemn 3a ynpaerbake MMOBMHOM XOTena Cryxe 3a ynpasrbawe LEenoKynHum
NoCnoBakEeM Yy OKBUPY XOTena wto noTephyjy werose yHkumje: (Hoeryw, 2012, 153-156)

> OI'IepaTI/IBHO yrnpaBibak€ XOTEJICKMM NOoClioBaHeM
> Pa‘-IyHOBOD,CTBO N KbUroBoacrteo
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Peuenuujcko nocnosawe

Mpoaaja U MapKeTuHr

Ynpaerbawe rsyackum pecypcmma
M3BeluTaBawe U NOCNOBHA MHTENUreHumja
["acTpo nocnosawe

VVVYYVY

PauyHapcku pesepBaunoHn cuctem je cuctem koju: (Hberyw, 2012, 156-157)

» OwmoryhaBsa ynpaBrbatbe pesepBaumjama (CMeLUTaj, NpeBo3, XxpaHa)

» [locnyje NO NPUHUMNY €NeKTPOHCKe TProBuHe — omoryhaesa enekTPoHCKo nriahamwe
ycnyra y cBakoM TPeHyTKy JaHa

» [pukynrba nHdopmaumnje o roctuma Koje cy notpebHe 3a ncnywaBamwe notpeba um
Xerba roctujy

» OwmoryhaBa noBe3aHOCT ca ocTanum cuctemmma Ha rnobanHom HMBOY M Aaje yBuAa Y
CMeLUTajHe KanauuTeTe CBMM y4eCHULMMA Ha TYPUCTUYKOM TPXULLTY

3.2 YTUuUaj ApylUTBEHMUX MpeXa Ha XOTeNICKY MHAYCTPUjy

ApylwiTBEHe Mpexe Cy MOAEPHOM HA4YMHY >XUBOTA Jane HOBY AWMEH3Wjy, anu UCTO
Tako WM MOCMoBakwy BENIUMKMX CBETCKMX KOMMaHuja - MPOU3BOOHWX KOMMaHWja, HapovuTo
KkoMnaHujama koje ce 6aBe Kpeupawem K npogasarwem ycnyra. OpywitBeHe mMpexe gaHac
omoryhagajy ga y cBakoM TPeHyTKy 00jaBMMO Halle 3anaxawe 1 MULLIbeHE Ha pasHopasHe
Teme, Oa NOOENUMO Cnuke, MecMe, Halwly TPeHYyTHy nokauujy u ycnomeHe, ocehama.
MoryhHOCT 3a HaBegeHO cy cTBOpune WHOpPMauuoHe TexHomnornje, a YynoTnyHune
ApywTBeHe Mpexe. HaBedeHe uukeHWLE jacHO roBope O [aHallh0j Yyrosu OpyLUTBEeHWUX
Mpexa Ha TYpUCTUYKa NyToBaka.

JegHa of nosuvumja y xoTeny, Koja npaTu pa3Boj XoTenujepcTBa HEKOSIMKO CTOTUHA
roguMHa yHasaf, faHac je cBe Make NpucyTHa unm y xoTernvma y Kojuma nocTtoju, gaHac ce
Hanasu y 3HaTHO M3MeHeHOM 06MnKy. Y NuTaky je nosuumja KoHCujepxa.

KoHcujepx je HacTao 13 dpaHuyckor uspasa ,Comte Des Cierge“luto 3Haum ,Hocay
ceeha“. HberoBa ynora je 6una obunasak nnemcTea y 3aMKoBMMa kako 6u ce nobpuHyo 3a
cee notpebe npunagHuka nnemctBa. (Adler, Gordon, 2013, 53)[open HaBeaeHor, ynora
kOHcujepxka y Cpearem Beky 6vna je Ta Aa ce NpUnNuKom nyToBaka NNemMcTBa u ceute Hahe
Ha 4eny KoroHe kako 6u ceutn 06e3beano cmewwTaj 3a ogmop. KoHcujepx je mao 3agartak
Aa ca cobom Hocu KribyyeBe coba un ga byae yysap kibyyeBa (Les Clefs d Or). Ha ambnemy
KOHCUjexxa ce, y 3HaK cehara Ha HUXOBY UCTOPUCKY (DYHKLMjY, Hanase YKpLUTEHW 3naTHU
KrbydeBu. AmbBrieme nocegyjy camMoO OHW Koju cy Aobunu 3BaHu4He cepTudukate of
MehyHapoaHe acouujaumje (International Association of Concierges)koja je ocHoBaHa 1929.
rognHe y [lapudy. Ynora KoHcujepxa jecte ga ce rocty obesbege cBe noTpebHe
nHcopmMaLmje n omoryhu ucnywere Xxerba n 3axTeBa rocta xotena. HaeegeHe nocnose,
ocobe Ha 0BOj OyHKUMjU Cy AYXHM Oa UCNywaBajy anu OO0 rpaHuue Koje He npenase
MoparnHa n etudka nutarwa. Ocobe Koje ce Hanase Ha No3uLMjM KOHCKjepxa Mopajy umaTu
ogpeheHe KOMYHMKaUMOHE M coumjaniHe BELUTMHE Koje Bu ynoTpebunu kako 6u gownu go
Kpajber umrba, a TO je uchnywaBake Xerba CBOjux roctujy. KoHcujepxk npeacTtaBrba
opraHu3satopa W Boguya nytoBawa, ocoby of noBepewa, ocoby koja Beh yHanpen 3Ha
notpebe 1 oyekmBara, 0GHOCHO ocoby koja 3Ha,aywy“ rocta. (Masnosuh, 2011, 98 - 100)

MHTepHeT 1 gpyliTBeHe Mpexe Koje omoryhaBajy Aa y KpaTKOM BPEMEHCKOM POKY
ncnnaHnMpamo nyToBakwe, MHAOPMUCaHke O fokanuTeTMma u atpakuujama, npeactojehum
porahajyuma v cajToBM 3a pesepBucaHe CBUX BPCTU TYPUCTUYKMX yCnyra, Yy MOAEPHOM CBETY
npeysnmajy ynory KoHcujepxa.
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3a kopuwhere ycnyra KoHcujep)ka gaHac je noTpebHO da roctm mMmajy nameTtHu
TenedoH, padyHap unu TabneTt — jedHMM KIIMKOM ce ,CTyna“ y KOHTAKT ca KOCUjepKOM.
[MomMeHyTe KapaKTepuUCTUKe Hekafallier KOHcujepxa (opraHvsauuoHe U KOMYHMKauuoHe
CMOCOBHOCTK...), AaHAC MeHallepuma HUCY TONMKO BUTHe, OOK je Kopuwherwe BUPTYENHHOT
KOHCHjepxa OHO YeMy TeXu Benukn Opoj xotenckux npenyseha. MNMocao koHcujepka gaHac
jecte MOHUTOPUHI Aorahaja n akTMBHOCTU Koja ce Hanase y 6nv3uHu xotena. Y nutepartypu
ce cBe Yewhe cTaBrba akUeHaT Ha jedHy o4 NpOMEHa y OpujeHTaumMju nocnoBakwa xotena -
NpuKynbLake MHgopMauuja o rocty npe HEeroBor gonacka y xoten. Hamve, Ha oBaj Ha4mH
XOTEeNn >ene ga MNOYHYy WUCNywaBakwe >Xerba M notpeba roctujy M cTBapajy HMUXOBO
3agoBosbeTBO. (Adler, Gordon, 2013, 55)Benuku 6poj xoTena y okBMpY CBOjUX ycriyra uma u
ycriyre e — KOHCUjepXa KOju Ce MOXe KOpUCTUTM y3 nomoh annukaumja 3a MobusnHe
TenedoHe unu kopuwherweM ApywTBeHUX Mpexa. JlaHay xotena Xajat (Hyatt) cBojum
rocTmma npyxa ycnyre BMPTYEnHOr KOoHcujepka kopuwhewem TwitterapyliTBeHe Mpexe.
(twitter.com/hyattconcierge) Kopak garbe, y Kpeunpawy KOHCUjepxa, Cy OTULUNM MOjeaunHn
XoTenu, Tako ga nocebHe ycnyre gene ceojum ogabpanum roctuma: (Adler, Gordon, 2013,
56)

» Ritz-Carlton, New OrleanscBojumM roctuma HyAu ycrnyre KOHcujepxa Koju nomaxy y
pellaBawe nNpodnema Mamypnyka

» Viceroy Hotel, Riviera MayacBojum roctmma Hygu YyCriyre KOHcujepxa
creumjann3oBaHux 3a canyHe

» Rendezvous Hotel St.LuciacBojum roctMma Hyau ycrnyre KoHcujepxa koju he
noMohu rocTMma OKo 3axTeBa Koju ce TU4y POMaHTUYHUX Be3a

lNojeaHe KoMnaHuWje cy Haline HayuH y3 rnomoh Kora cTBapajy KOHcujepxka Koju je
avrutanad, anu uma posy Jbyackoctn“. OHm Hasoge Aa he mogepHu kocujepxk 6utn
HajCNUYHNjU KIMAaCUYHOM CaMO akO ce AuruTanHa KOMMOHEHTa nojaya rbyAcKuM (hakTtopom,
OLHOCHO CylITMHa je ayToMaTtu3auumja a He poboTusaumja nosuumje kocujepxa. Mpumepun
ayTomaTtusaumje koHcujepxa: (Murray, Kopen, 2016, 7)

» ,M“ Facebook’s personal assistant — nepcoHanu3oBaHa ycnyra, oboraheHa u
nojavyaHa fbyAcKnUM (pakTopoM — Ha NUTaka KOpUCHUKa oarosapajy rbyam

» ,Local companion®“ Airbnb In — App Concierge — annukauuwja omoryhasa
noBesvBake ca IbyaANM Ha AeCTUHauuju Kojy Typucta nocehyje

» Disney’s ,MagicBands“— oBa annukauuja npeacrtae/ba ,CanyTHUKA“CBAKOM
KOPUCHMKY Ha nyToBawy, cTBapa 0a3y nopjartaka n omoryhaBa 3anocrieHuma ga
TypucTe npenosHajy Mo WMeHy W npe3nuMeHy, Aa WM 4ecTuta poheHgaH u
KOMYH/LIMpPa Ca hUMa Ha HMXOBOM MaTEPH-EM jE3UKY

ApywTBeHe Mpexe W WHTEpPHEeT CTpaHuue, Koje Ccy yTuuane Ha nosvuunjy u pag
KOHCcujepxa, y rnobany umajy Benuku yTuuaj Ha LenoKyrnHy TYPUCTUYKY NOTPOLWHY. YTUUa]
APYLWTBEHNX Mpexa WU MHTEePHeT CTpaHuua Ha TypucTuuky umHaycTpujy y 2015. roguHu:
(www.linkedin.com)

> 85% KopucHuka uvHTepHeTa he pesepBucaTm MyToBawe HaKOH rnejama
BMCOKOKBAnMTETHOr BMAEO mMaTepwujana. BucokokBanuteTaH BMAEO
(npenyseha/gectuHaunje) paje 50% Buwe wWwaHCM Ja ce nojaBu Ha MOYETHO]
cTpaHuum Google — a ako je Ha cajTycTpaHuue (npegy3eha/gectuHaumje) NnocTaBHeH
npeko YouTube Video onuuje jep YouTube gaHac npeactaerba Apyru no BenuynHu
CajT 3a NpeTpaxnBame.
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» 75% TypucTta axypupa cBoje npodmne Ha Facebook ctpaHmum

» 55% Typuctuukux 6peHaoBa reHepuvle pesepBaumje OUPEKTHO MPeKo APYLUTBEHMX
Mpexa

» [o kpaja 2016. rognHe OpywTBeEHE Mpexe he OMTM NpuUMapHM HauYUH reHepucama
AVPEKTHUX pes3epBaumja TYPUCTUYKMX Yycryra W 4YuHuhe MonoBWHY OCTBapeHor
npuxoAa Ha TYPUCTUYKOM TPXKULUITY

» 88% TypucTa KopucTu peueHsunje kako bu ce oanyymnu 3a nytoBawe M cMaTpajy Aa
OHe MMajy HajBehy yTuuaj Ha KOHa4yHy O4NyKy O NyTOBaky

» 97% TypucTta cmatpa ga cy peueHsuje UICTUHUTE

» 60% komnaHuja cmatpa ga KBanuTeTHM 6noroBu yTudy Ha nosehawe npopaaje
TYPUCTUYKMX yCryra

» Kopuwhene kBanuteTHnx gotorpaduja he npusyhn 95% noteHumjanHux Typucta

» 48% TypucTa KOpUCTU CBOje NameTHe TernedoHe 3a noTpary atpakumja n gellaBarba
y OKBMPY AecTuHaumje Ha Kojoj bopase

» 39% TypucTa ce ognyyyje 3a gectuHauujy 36or yMeTHOCTM U KynType

» 69% Typucta Hehe npenopy4nTn KOMMNaHWjy Koja He nocefyje cTpaHuuy 3a nameTHe
TenedoHe 1 OHe ca NoLle KpenpaHuMm cTpaHmLama

» 52% TypucTa je NpOMEHMNO CBOje NIaHoBe ycnea yTuuaja apyLUTBEHUX Mpexa

»  49% kopucTe onuujy Yekupawa Ha Facebook 1 Foursquare apylutBeHMM Mpexama

» 48% TypucTta he ocTaBuUTK peLieHsnjy xoTena

» 60% Typucta npocnehyjy cnuke ca nytoBawa CBOjUM npujaTerbMma Kako 6w

MHCNpucanu kwuxosa byayha nytoeama

CaBpemeHn TpeHOOBU Ha TYPUCTUYKOM TPXKULLTY YKa3yjy Aa je, Y YKYMHOj TYPUCTUYKO]
TpaxkM, BENUKM npoueHaT npunagHvka reHepauuwje mwunexuvjanaua. MwuneHujanum
npuvnagajy reHepauuju Kojy kapaTepuwe ynotpeba uHTepHeTa, OPYLUTBEHUX Mpexa WU
Benvkn 6poj annvkauuwja. 3a ycnewHy MapKeTWHr cTparterujy, koja 6u npuBykna HoBe
KOPUCHMKA XOTENCKUX ycryra, NpunagHuka oBe reHepauuje, Temerbu ce Ha Kopenaumju
,AamMeTHN TenedoHn — apyLuTBEHE Mpexe“. HajnpuenadHuje gpyLuTBEHE Mpexe, Ha Kojuma
je moryhe nogenuTtu cratyc, Cnvke, BuOeo, NpujaButyu nokauujy n o6jaBMTU TpeHyTHa
ocehatwba, 1 garoe ce y camMom Bpxy Hanase Facebook, Twitter, Pinterest, YouTube. Nopen
APYLWTBEHUX Mpexa, OBUTHO je NoMeHyTN 1 annukauuje koje omoryhasajy npuBaTHy pasMeHy
nopyka, kao u patoteke koje je Moryhe o6jaBrbmMBatm Ha ApPYWTBEHUM Mpexama.
HajnonynapHuje annukauuje osor Tuna cy Messenger, WhatsApp, WeChat and Snapchat.
(www.ehotelier.com)

3.3 YnoTtpe6a mobunHe TexHONOrunje y XoTerickoj UHQYcTpuju

Pa3Boj n Hanpegak y MOBUHOj MHAYCTPUjU, HAacTaHaKk NameTHUX TenedoHa 1 pasBoj
copTBEpPaA KOjU KOpuWCTe, cTBOpMnM cy 6e36poj onumja y3 nomoh Kojux je nnaHupame,
opraHu3oBawe W (yKUMOHMUCaHEe MPUBATHOr, OPYLITBEHOr WM MOCMOBHOM XUBOTA Jbyau
omoryheHo Knukom Ha moburnHom TenedoHy. 3Hadaj m pacnpocTpaweHoCT ynoTpebe
mMobunHux/nameTHux TenedoHa ornega ce y cse Behoj ynotpebu MCTUX 3a NnaHupawe
MOCMOBHUX akTMBHOCTU npepay3eha. 3Hadvaj ynotpebe MOGUNHMX TeXHOMoruja y XoTerckoj
NMHOYCTPUjU NpencTaBkeH je y ayTopckom pagy KacaeaHe (Kasavana) "Mobile Technologies
and Hospitality Industry: Creating a Mobile Strategy". (www.hotelexecutive.com) AyTtop
HaBogu Oa ce 3Hayaj yBohewa mMobunHe TexHonorvje ornefa Kpo3 Behu nNpomeTt roctujy,
nosehaH HMBO MHTEpaKuuMje ca roctuma, noborblwaHy NPOMOUM)y M Npogajy ycnyra, Kao u
NpUKynrbake NoBpaTHUX MHGOpMauuja Koje Aajy yBUA Y WUCKYCTBO KOje Cy FOCTU CTeKnn
Gopasehu y xoteny. Ognykom o0 ynotpebu MOOMMHMX TExXHOoNornja, Kao MapKeTUHT
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cTpaTermju xoTenckor npegyseha, HeOnxogHO je crnpoBohewe Kpo3 criegehe ase:
(www.hotelexecutive.com)

» Kpeupamwe nHTEepHeT cTpaHuue 3a mobunHe ypehaje (Mobile Website) - kpenpane
WHTEPHeT CTpaHuLe Koja ce npunarofhasa npernegy Ha nameTHUM TernedoHuMa unu
Tabnetuma. Npobnem koju Tpeba npemocTuTh, M3Mehy OecKTon Bep3uje UHTEPHET
CTpaHunue n OHe Koja je npunaroheHa 3a MobunHe ypehaje, ornega ce Kpos
npunarohaBawe 6p3vHe cTpaHuue, BUASBMBOCT, HaBwurauujy jep oHu omoryhasajy
ycnex y cnpoBoherwy MOOUHe KynoBrMHe 1 MobunHe ctpartervje npegyseha

» Kpeunpamwe mobunHor mapkeTtuHra (Mobile Marketing) - moryhHocT npahewa HOBMX
NPOMOTMBHUX U OUCTPUBYTUBHMX aKTMBHOCTU npeay3eha. Ha oBaj HauyuH, roctu
XoTena OnuuOHamHO Mory oanyyYitTn ga nu xene pga ©Oyay obasewTteHn o
npomMoumjama xoTena, npeysvmary pasHuUX KyrnoHa, rnacake n pasmeHu yTucaka o
xoTeny

» [Jlokaumja kopucHuka (Mobile Location) - Location - based services omoryhasa
noumpake KopucHuka y3 nomoh riokatopa unu npujaBom KOPUCHWMKA Ha WUHTEPHET
CTpaHMun. Ha oBaj HaunH MNOTEeHuMjarHN KOPUCHWULUM ycriyra cy MHAOPMUCAHU O
pasnuuuT MoHydama W akumjama npegys3eha koja ce Hanase y OKpyXemwy.
Kopuwhewe 0OBOr HayvMHa noumpakwa 1 fnpmeBnadera Kopucuka HajBuLLe KOpPUCTU
CBUM YYECHMLMMA Ha TYPUCTUYKOM TPXKULLITY

» Kynonn n akumje (Mobile Couponing) - Kpeupawe OAUrnTanHuxX KyrnoHa OUPEKTHOM
NPOMOLMjOM UM NOCPEAHOM NPOMOLMjOM Npeko AobaBrbada 1 ocTanmx NOCOBHUX
capagHuka, no3mBajy Kyrnue ga pearyjy y gatoMm TpeHyTKy. Ha oBaj HaumH omoryheHa
je capagwa npeayseha y okBupy TYpUCTUYKE NpuBpeae

» besrotoBuHcko nnahawe (Mobile POS) - kpeupawe u kopuwhewe annukauuja
kojuma je omoryheHo GesrotoBuHCcKO nnahawe ycnyra gosogehu go edumkacHujer
Kpeupara n Hannahmeawa padyHa.

KacaBaHa y 3akrbyuky paga HaBoaum Aa, nopea npegHocTn Koju MobunHe texHonoruje
npyxajy, NocToje npenpeke 3a yBohewe UCTUX Yy NocrioBake XoTenckux npegyseha. Heke oa
npenpeka npeacrasrbajy bylleT — HeJOBOIbHO U3BOjEHUX CpecTaBa 3a MMMNeMeHTaumjy,
HegocTaTak NoBpaTHMX MHpopMaumja 0 nepumnupary ycnyre o4 CTpaHe roctujy, NoApLUKa,
O[lHOCTO OCMOCOBSbEHOCT 3amnocrieHnX 3a HUXOBO Kopuwhene. PellaBake U nocteneHo
yBohewe MapkeTuHr cTtpaternje Tpebano 6u ga nodHe yBONEH-EM MHTEPHET CTpaHuua
AOCTYMHUX HA MOBUNHMM TenedoHMMa ca jeAHOCTaBHUM KopuwheweMm, ornawaBakbeM Ha
APYLWTBEHMM Mpexama M OMOryhuTn Heke of Harpaja, nonycra 3a KOPUCHUKE MOOUMHMX
annukaumja. 3akrbyyak je ga ogabup mMobunHe TexHomnorvje, Kao OCHOBE 3a MapKeTUHr
cTpaTervjy, npuBnayn Benukn 6poj HOBMX KOPUCHMKA, MOKa3ano ce Kao jako cpeacTBo 3a
Kpeumpatbe OpeHaa W nojanHocTn, npyxajyhm roctuma moryhHOCT  Kpeupawa
nepcoHanu3oBaHe ycnyre.

JenaH o xotena Koju je y cBOje MocroBawe yBeo MOOWIHY cTpaTervjy u Koju ce
cmartpa jegHum of nvaepa Ha oBOM norby je xoten Four Seasons Los Angeles. [npekTtop
WNT cektopa y HaBegeHom xoTteny, Hyp XacaH (Nur Hassan), y pagy nog Hasvsom ,Mobile
Technology: Digitalizing Customer Service“ ob6jawwaBa npouec uMNAeMeHTauunje wu
6eHeduumja Koje cy NoCTUrHyTe ogabupom MobunHe ctpaternje. Linrb xotenckor npeayseha
je Aa Ha cBe HauyuHe MOoKyla Aa ce AucTaHuupa y OOHOCY Ha KOHKypeHTe Kpeupajyhu u
npyxajyhu jeguHcteeHy ycnyry. XoTten Four Seasons Los Angeles je yBeo 6ecnnatHu
OEXNYHM MHTEpPHET, y LenomM CBOM O0O0jekTy, jep MeHaLMeHT cmaTpa fa je AOCTYnHOCT
WHTEpHeTa GuTaH acnekT 3a40BOSbCTBA rOCTUjy, @ 3aTUM je Kpempao MOOWMHY annukauujy
KOja foaje Benvku n3bop orumja, Yak npe 1 Hero LWTOo rocT CTUrHe y xoten. MimnnemeHtauumja
OBe BpCTe TexHosorvje 3axresa Behu GyLeT, Bpeme 3a 00yKy U TPEHMHI 3anocneHunx koju he
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OAroBOPUTY XKefbaMa U 3axTeBuma roctujy. Hosa cTpaTervja xotena ornega ce y yBohewy
annukaumja 3a MobunHe TenedgoHe u onpemawem coba iPad2 anapatuma, Koju cy
nogpxaHu ICE (Interactive Customer Experience)cuctemom. Annukauujom je omoryheHo
Kpeupare ycnyre roctujy xotena v npe Hero wTo gohy y xoten — pesepBucawe obpoka y
pecTopaHy, MO XerbW rocta, wnu y cobu, omoryheHOo je pesepBucawe neToBa,
opraHu3oBamwe uuwhewa wmnu onpemawa coba (MoryhHocT pobujara aHTManeprujckmux
jacTyka), Kao M 3axTeB 3a gobujare 6ebu onpeme, HapaBHO cBe TO Oe3 MKaKBe HakHage.
Mpunukom yBohewa annukauunje, ocobrbe xoTena je NpoLusio pUropo3Hy obyKy U TPEHMHT,
jep je 6uno notpebHO CHUMUTK NepcoHanu3oBaHy BUAEO NOPYKY KOjy 61 cBaku of KOPUCHMKA
annukauuje nobujao ceaku nyT kaga 6u je ynotpebuo. Onpemare coba iPad2 anapaTtuma,
aonpuHeno je Behoj nepuenuuju KBanuteTa ycnyXHor ambujeHTa, anu u ycnyre. Hbmxosa
OCHOBHa yriora je ynora eneKkTPOHCKOr KOHcujepa koju omoryhaea roctuma nperneg
AoMahux M MHOCTpaHMX OHEBHUX HOBWHA, Npernen pecrtopaHa, y3 nomoh wera moryhe je
3akasaTn Oyhewe, NPoOMEHy neTa, UNn nakK 3aTpaxutu ycnyre xemujckor ymwhera. Jow
jeAHa y HM3y MHOBATMBHOCTM KOju je xoten Four Seasons Los AngelesyBpcTuo y cBojy
noHyny jecte ,Meetings on Wheels®. KoHuent oBe ycnyre jecte MOryhHOCT ofp’kaBaka
cacTtaHaka y NnykCcy3HuM aytomobunuma, Koju cy onpemrbeHu 1 npunarog/bmeu notpebama
MOCNOBHMX TypucTa. AyTOMOBMAN Cy ONPEMSbEHN Ca OCaM KOXHUX ceauwiTa, HeKONUKO
YyTUYHMLE, OEXUYHUM WHTEPHEeTOM, TenedoHOM, €eKpaHOM BenuuMHe 32 MHYa — Uwb
MeHalIMeHTa xoTena je 6uo ga roctm gobujy uctm kBanutet n yaobHOCT kao y cobwu/canm
xoTtena. (www.hotelexecutive.com) [lNpegHocTn ynotpebe mobunHe cTpaTerwje, Koje cy
N3HeTe Yy 3aKrby4LMMa ropenoMeHyTUx aytopa, Koje MoXemMo NoTBpAUTH, CY:

> Ynotpebom mMoburHe TeXHOormnje, XoTesncko npeaysehe npuenayn HOBE KOPUCHUKE

» MobunHe annukaumje n mobunHu ypehaju 3axTteBajy gocrta oMHaHCHjCKOor yrarama,
pogatHy obyky ocobrba, anu je pesyntat um gobpobut og UCTUX BULIECTPyKa M
ucnnatrbmBa

» Ocobrbe xoTena edwmkacHuje obaBrfba CBOje nocnoBe, ca BehuMM MPOLEHTOM
YCNEeLWHOCTN 0, KNacu4HMUX HauyMHa npyxawa ycnyre

» Cmamyje TpolKkoBe XOTernickor npegyseha y cMucny mMakwe noTpoLHe NOTPOLLUHOM
mMartepuvjana

» Kpeunpare npujaterbCKor ogHOCa 1M OKpyXera M3Meny 3anocrneHnx n roctujy

> Kpeunpare nepcoHannsoBaHe ycrnyre u jedMHCTBEHOr AOXUBIbaja

» CrtBapare 3a40BOSbHNX 1 NOjarTHUX roCTujy

» Wageajamse M NnaepcTBO Y OKBUPY XOTENCKOT TPXKULLITA.

3.4 Neorpadpcku MH(popMaLMOHN CUCTEMMU Y XOTENNjepCTBY

., C je cneunjannsoBaHn MHMOPMALMNOHN CUCTEM 3a BU3YENHO MpeacTaBrbake U
WHTEPAaKTMBHO U AMHAMMWYKO yrpaBibake NPOCTOPHU OpujeHTUcaHnm atpmbytma objekata’.
(Hberyw, 2012, 135)l'eorpadckn wuHOpPMaUMOHN cucTeM je [fJeo reorpaduje Koju
npegctaesiba eKkBMBanNeHT reorpaddCkMMm Kaptama, anv MogepHuje n yHKUnoHanHuje. Y
okeupy N'MC — a, knacuyHe Mane nocrtajy AurutanHe mane Koje ce cactoje u3 cacTaBHUX
Aenosa (perbedHa KapTa, Tonorpadcka kapta... ), anu cadwasajy uenuHy y sugy 3 — D
cnuke. MNpobnemu, koje cTBapajy KnacuyHe nanupHe kapTe y cMuciy YHKLMOHANHOCTH,
npesasunase ce ynotpebom MC — a y cBuM npodecujama Koje CBoje MocTojawe W
nocrioBake 3acHMBajy Ha reorpackMm ofnuvkama ofpefheHor permoHa wnu pectuHauwuje.
eorpadhckn MHOpMaUMOHN cuctem Yy CBOjoj ©a3m cagpxu cse notpebHe uHgopmaumje
ogpeheHe nokauuvje (NyTesn, Hacerba, NPUPOLAHU PECYpPCU, KyNTYPHU pecypcu...) koje ce, no
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noTpebn KOpUCHWKA OBOr CUCTEMA, MOry MNojeaMHadYHO W3ABOJUTU MNU npernegatn y
3axTeBaHuM uenuHama. (Fajuyigbe, Balogun, Obembe, 2007, 614)
Ta6ena 6poj7 AdecdmHuumje T’MC — a

AHannTmnuke HKuunje T’NC -
OcobuHe Nuc —a by )
a

Cuctem 3a npukynrbame, MpeacraBrbame
CKrnaguwTene, NpoBepy, TemMaTCKux mana
obpagy, aHanmsy u YnuTt Hag nogauuma
npukasmBak€ nogartaka MpocTOpHU yNnTH
Capgpxwu anarte 3a WHTerpauuja 6asa

NpuKynibawke, npnxpatame, nopaTaka

npesohere 1 NpukasmBake MpoHanaxere pyTa

NPOCTOPHUX NMoaaTaKka

[Naneta anaTkn

lMpocTopHO pedepeHumnpaHm
basa nogaTaka .
o6jekTn

KatacTtapckn nHdopmaumoHmn AHanuisa taudke y

CUCTEM, MAPKETUHT NOJNMNIroHy

Annukauuja NH(OPMALIMOHN CUCTEM, YcrnojaBatbe

MHPOPMaLIMOHN cuCTEM Busyenusaunja m 3 - D

nnaHnpaka.. MogenoBsame
MHTerpmcare NPOCTOPHUX

Cunctemun 3a nogpLuky
nogartaka y OKpyXeky 3a
oany4mBary
pellaBare npobnema

Uzegop: Hbeeyw A.,UIHbopmayuoHu cucmemu y mypusmy, cmp. 138

CacrasHu genosu N'MC — a cy: (Heryw, 2012, 135)

ITbyav — reyam Koju Kpeunpajy u passujajy cMcTeM, KOPUCHULM cuctema

MpocTopHu nogaum — aurutanHa 6asa Koja cagpXu reorpadcke nogatke O PErnoHY,
nokaumju, objekTy

AHanuTuyke mMeTode —aHanuaupare pernoHa y uurby nnaHupaka unu pellaBana
npobnema

CodptBEp — omoryhaBa pag ca 6a3om nogaTtaka

Xapasep — mobunHmn ypehaju, padyHapm...

VV VYV VYV

Hasepenn cactaBHu genosu N'MC — a omoryhagajy AurutanHn n MHTepakTMBHU paj
ca KapTama, onuuje 3a pelwasBawe reorpadpckmx npobrnema, [OHOWEHEe offiyka
aHanusnpawe ogHoca v Be3sa nsmehy reorpadckmx nHgpopmaumja. Nogaum Koju ce Hanase y

45



MacTtep paz

6a3n N'MC — a npocTtopHM nogauu, Koju ce npegcraerbajy y3 nomoh: (Hberyw, 2012, 135 -
137)

» Tadaka — objekT unu nokauuje
» JlvHuje — nuHKjcko npocTuparse objekaTa
» [lonuroHn — NoBpLUMNHE

Pa3Boj Typmama 3axTeBa reorpadpcku npoctop Koju he 6utn npeypeheH kako 6u ce Ha
Hemy cTBopunu o00jekTn koju he omoryhuTtu pasBoj AecTMHauuje U NPYXUTU roctuma
Typuctnike ycnyre. CaBpemMeHe TypuUCTMYKa KpeTaka Cy YCroBrbeHa HOBMM notpebama wm
Xerbama TypucTa, gonasm o caTypauuje nocTtojehum TYypUCTUYKMM AdecTUHauvjama u
TYPUCTUYKNM KOMMSIEKCUMMA, LWITO Jarbe AOBOAM OO0 peopraHu3aumje noctojehmnx gectnHaumja
UM NaXrbMBO Kpeuparwe HOBUX. Y Mnocreawnx HEKONUKO AeueHuja, OCeTUoO ce YTuLaj
pa3Boja TypuM3Ma Ha couujanHoMm, KynTypHOM, eKOHOMCKOM W €KOSTOLUKOM HMBOY. Ynotpeba
dm3nykor npocTopa, gerpagupare NpUpoagHMX pecypca HajBulle je yTuuano Ha HacTaHak
HeraTMBHMX Nocneguua Ha OKpYXewe LITO JOBOAM A0 HYXHOCTM KOHTpone u npeasuhara
6yayher pasBoja gectuHaumje. Cee nHdopmaumje notpebHe 3a passoj Typmama / TYpUCTUYKE
AecTvHauuvje, Koje ogroBapajy peariHOM BpeMeHy W MpocTopy ce Hanase y TUC - .
Mpunukom nnaHWpawa M pasBoja gecTvHauuje, koje 3axTeBa Behu Opoj cTpydwbaka u3
pasnuunTnx obnactu, kopmwherwem onuuja n anata reorpadckor MHGPOPMaLNOHOr cuctema,
moryhe je edmkacHuje n edekTuBHMjEe NaHMpaTn,04HOCHO CnpoBohere akLMOHOr nnaHa y
geno. (Ramos, Gomes,1998,3)

Kopuwhewem MobunHmux anapata (nameTHux TenedgoHa, Tabneta...), cee Behu 6poj
TYpUCTa ce ognydyje Aa npeko UCTUX UchnaHupajy n opraHmnsyjy cBoja nytoBawsa. Takohe, y3
nomoh cBoOjux nNameTHux TenedoHa/Tabneta n cee Beher 6poja annukauuwja, Typuctn 3a
ycnyre Boguda kopucte HasegeHe ypehaje. Kako ce 6enexu cse Behe kopuwhewe 'MC — a
3a notpebe pasBoja Typusma, y nopacty je u TeHaeHuuja 3a kpeupare annukauuja N'NcC — a
3a MmobunHe ypehaje. MNpunukom Kpeunpara annvkaumje ogpeheHe nokauunje unm TypucTuyke
AecTnHauuje,3a notpebe Typucta, HeonxoaHo je: (Turk, Gumusay, 2004, 1 - 3)

OppeanTn 3HavajHa n TypucTUYKa Mecta

OppenuTtn uctopumjcke 1 apyre 3HavajHe nokanurete
OppeouTun ogroeapajyhe xotene

OppeanTn HajnorogHWjU NNaH 3a pasrnefake 3HaMEHUTOCTU
Oppeavtun pasgaremHy namehy asa ogabpaHa mecta

VVYVYYVYYVY

Mpunukom nnaHuvparkba W pasBoja TypucTUYKe [AecTuHauuje, nopen noctojehunx
NPUPOAHUX W/MNU  KyNTYpHUX pecypca, 3a noTpebe npeyxawa TypucTUYKe Yycnyre
HEeOnxo4HO je narpaguTtn objekTe n MHpPacTpPyKTypy Koju he o6e3beauTn npyxame ycnyra
npeBo3a, cmewTaja U mucxpaHe 6yayhux Ttypucta. MoryhHoct kojy TMIC — a npyxa vy
nnaHupawy XoTena, TojecT XoTennjepcTy, orneaa ce y cnegehem:

Tabena 6poj8, MNMpukas dyHkumja NMC — a 3a noTpede xoTencke nHOycTpuje

MoryhHoctn TIC — a OcHoBa lMpumeHa y xoTenuvjepcTay

YHoc, cknaguiTe u . .
Jlokaumnja — rge ce Hanasn MpoHanasak ogroeapajyhe
ynoTpeba nogartaka

: nokauwje 3a narpagmy
Mane Mpunuka 3a pasBoj

Ynpaerbarwe 6a3om lNpahene npomeHa U3payyHaBane yTuuaj
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nogaTaka oapeheHe nokauwuje pasBoja xoTencke

nHaycTpuje

YcmepaBawe — HajnorogHuje | lNpahense npoToka TypucTa u

YnuT 1 npeTpara nogaTaka NPOCTOp 3a U3rpaatby cTeneH ynoTpebrbeHocTu

WMHpacTpykType 1 objekata narpaheHnx objekarta

LLlabrioH no kome ce nparte
MNpocTopHa aHanusa _ AHanusa ynotpebe pecypca
noctojehun pecypcu

[oHowere oanyka y cnyyajy MpoueHa noTeHumjanHor
MopenoBamwe v nogpLuka y . .
NO3UTUBHUX N HEFATUBHMUX yTuLaja Ha pa3Boj XoTercke
ogny4ymBamy . .
yTuuaja NHyacTpuje

Uzeop: Abumeh O.S., Kazeem K.M., Roland A.O., Geographic Information System Technology as a
Decision Support System for Hospitality Management in Amac — Abuja, cmp. 41

leorpadckn UHGOPMALMOHM CUCTEM [aje MOryhHOCT pykoBawa MPOCTOPHUM
nogaumma, HMxoBe MoBe3nBame ca HyMEpUYKUM U OECKPUMNTMBHUM Mogaunma, BU3YerHo
npeacTaBrbawe TUX NofaTaka Ha KapTu, a Kpajibu unrb je ynotpeba nogataka kako 6u ce
AoHene oanyke 3a uckopuwhaBawe MUWHUMAanHOr MNpoCTopa 3a WU3rpagkwy CMeLuTajHuX
objekaTa y3 ocTBapuBawe MakcumanHor npoduTa. Cucrem omoryhaesa pasymeBare yTuuaja
NpocTopa Ha pa3sBoj XOTencke WUHOYCTpuje, NnaHupawe, passoj U ynpaBrbawe notpedbama
TYPUCTMYKE AecTuHaumje u notpebama noTeHuujanHMx TypucTa. XoTencka uHaycTpuja
3axTeBa cmellTajHe objekTe, AecTMHaumjy, MHdopMaumje o TYPUCTUYKMM KpeTarwmma; pasBoj
Manux u cpegwnx XoTenckux npeayseha, NpocTopHu pacnopen TYPUCTUYKUX 3HAMEHUTOCTMN,
MoTuBaLmjy, noTpebe n xerbe Typucta... Y3 nomoh reorpadpckor MHpopMaumoHor cuctema,
WNHBECTUTOPW N XOTENCKN MeHallepy nmajy MoryhHOCT Aa Ha Hajborbm moryhm HauuH passujy
XOTesnckn BM3HMC Ha ogpefheHoj aecTuHaumju, 3agoBorbasajyhm notpebe roctujy n XnBoTHe
cpeavHe. (Abumeh O.S., Kazeem K.M., Roland A.O, 2012, 40)
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4. AMOMjeHTanHa nHTenUreHuuja U NpMMeHa y Xxotenmjepcray

AMOMjeHTanHa WHTENUreHuuja MMa 3a uwb ga noborblia MHTEepakuujy Jbyau u
oKpyXera y kome xmBe. OCHOBHa umpeja jecte kopuwhere TexHonoruje, 3a oborahmnBame
OKpYXeHsa yrnaBHOM y3 nomoh ceH3opa u ypehaja Koju cy yMmpeXkeHn, o4HOCHO cucTema Koju
he 6utn y moryhHocTM ga poHoce oanyke 3a gobpobut kopucHuka cuctema. (Augusto,
McCullagh, 2007, 3)[MpumeHa ambujeHTanHe WHTENUreHumje je LWMpoKa — MOXEMO je
nHTEerpucaTn y ctambeHe jeanHuue, 6onHuue, Wwkone, Benukn 6poj nHaycTpuja WTo Aarbe
AOBOAM 00 3aKibyyka Ada je CylwTuHa ambujeHTanHe MHTenureHuuje OUruTanHo OKpyXXeHe
KOje CaMOMHULMjaTUBHO M CEH3UTUBHO yTWYe Ha Jbyde W HUXOBE CBaKOOHEBHE XMBOTE.
DYHKUMOHNCAEe OBE MHTENnuUreHumje 3aBucu og TakosBaHux ,5W*: (Augusto, McCullagh,
2007, 4 -5)

Who (Ko)— KOPUCHMK 1 ynore Kojy KOPUCHUK MMa Yy CUCTEMY, KOPUCHUK MOXe Outu
rpybumad, poboT nnu gpyrn enemMeHT of 3Hadaja

Where ([oe)— npahewe nokauuje Ha Kojoj ce Hanasu KOpUCHUK unu objekaT cuctema
When(Kaga)- opg ycknahuBawa akTMBHOCTM Yy peanHoOM BpeMeHy 3aBucu
OYHKUMOHNCaHe cucTemMa

What (lUta) — npenosHaBawe aKTMBHOCTU U 3axXTeEBa KOPUCHMKA je 04 W3y3eTHe
Ba)KHOCTM 3a PYHKLMOHMCaHe cucTema kako 6u ogpearoBao Ha 3axTeBe u notpebe
KOPWUCHWKa

» Why(3awT0o) — jegaH o4 HajTeXMX u3a3oBa y Be3n ca OBMM CUCTEMOM jecTe
npenosHaBake W pasymeBawe UurbeBa W notpeba KopucHuka, anu Takohe wu
npeacTaBrba OCHOBY M CYLUTUHY ambujeHTanHe nHTenvreHumje

YV VV 'V

Kopuwhewem oBe BpcTe caBpemMeHe TexHorornje he yTuuatm Ha Kpeupawe
ambujeHTa y npegy3ehuma UENoOKynHe TypuCTUYKe WHAYCTpuje. YCnyXHu amOujeHT vy
XOTENCKOj MHAYCTPUjM Ce MOoSiako Mera — XOTEerM KOju KOpUCTE CaBpeMeHe TexHororuje ce
nonako AuctaHumpajy y KoHkypeHuwujy. Ocum 3a Kpeupawe ambujeHTa y TYpPUCTUYKUM
npeaysehuma, ambujeHTanHa MHTenureHumja Moxe nNpy>XMTn HoBe MOryRHOCTU U pellera y
oKBMpY nocebHor Buaa Typmama - npuctynadHor Typusama. Cse Behu 6poj passujeHux
Apxasa 6aBu ce peluaBaweM rnpobriema v npasMmaocoba ca nHeanuMauTeTom, caMum TUM U
HUXOBUM YKIbyuMBakbeM Y TypucTMyKa KpeTawa. [lopea npojektoBawa W msrpagre
TYPUCTMYKMX objekata M TYpUCTMYKMX AeCTuHauuja, Kkopuwhewem NomMeHyTe TexHororuje,
ocobe ca nHBanuagutetom he y 6yayhHoctn Mohu aa Kopucte TYpUCTUYKE yCryre n akTUBHO
YYECTBYjY Y TYPUCTUYKUM MyTOBakMMa.

4.1 YnoTpeba namMeTHUX cuctema y XxoTenujepcrtay

Kopuwherwe ambujeHTanHe nHtenureHumje y xotenuma gosewwhe o HOBOr KOHUeNTa
N cxBaTawa YCMNyXHOr ambujeHTa, He camo y xoTenuma Beh n ocTanuMm TypUCTUYKUM
npegysehmma. YcnykHn amOujeHT TypuCTUYKMX npegyseha, nopes KOHBEHLUMOHaNHUX
M3NYKNX efnlemeHaTa MOCIOBHOI OKpyXewa, O6uhe oboraheH enemeHTUMa caBpPEMEHUX
NMHOPMALMOHMX TEXHOSOrK]a.

JegaH og cuctema, Koju MOXEMO HaBEeCTM Kao MpuMmep, cneuuwjannsoBaH 3a
kopuwhene y xoTenckoj nHayctpuju jecte Philips Dynalite System — cuctem koju omoryhasa
nojeAnHayYHo KOHTpoNucakwe XOTencknx coba M okpyxewa kako 6u ce noborbliana
yaobHoct n omoryhuna catucgakumja roctujy. Philips Dynalite SystemnameTHu cuctem
omoryhaBa KoHTponucawe u ynpasrbame: (Philips Dynalite, 2013, 3, 10 - 15)
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bancke cane — npeacraerbajy ,00raTcTBO® X0TENa, anu U jedaH O4 Haj3axTEBHUjUX
NpocCTOpMja Koja y TOKY AaHa MOXe Aa NpoMeHu Buwe HameHa. Cuctem omoryhasa
KOHTpOnucare nojeanHux genosa 6ancke cane, NPBEHCTBEHO KOHTPONY OCBETIbEHA
MW Ha Ta] HaumH omoryhaBajy npunarohaBake atmocdepe u3 yobuyajHe Yy
MO30PULLIHY.

PectopaHn — cuctem omoryhaBa cTBapawe W YyhnpaBrbakbe jeOUHCTBEHOM
aTmocdepom y pectopaHy. Cuctem nogpasa YMTaB HU3 KOHTPOME OCBETIberwa — 0
pPasHOBCHUX naMnM [JO ayToMaTckux ponietHu. Takohe, cuctem omoryhaea
BPEMEHCKO MOJellaBake M KOHTpPONe ocBeT/bewa W Ha Taj HauMH omoryhasa
3anocneHuma ga HeoMeTaHO u3BpllaBajy nocao. Kopuwhewem Tabneta v naHena,
OMoryheHo je KOHTponucawe u npunarofaBake OCBETIbEHA O, CTPaHe 3anocieHunX,
kako 6u ce roctuma omoryhuna jeguHcTBeHa aTmocdepa.

Jlobu — 3a edheKTHUjM NPBM yTHUCaK O XOTeny 1 npujatHy AobpoaoLunumuy, OCBETIbEHE
y nobujy xotena yYmHu KIibyyHy yrory. Cuctem ce nako MoXe WHTerpucaTu Ha cBe
HMBOE OocBeTSbena. [lJogaBaweM AoAaTHUX CBETIIOCHUX CeH3opa, cucteM omoryhaea
cTBapare npujatHe atMmocdepe y CBakOM Aerny AaHa, anu 1 nomaxe y ywreau
eHepruje n cMmakbery TPOLLKOBa XoTena

lNocnoBHe npocTopuje xoTena — NPOCTOpUje Koje Cy M3BaH OKa rocTujy xoTena cy
MecTa rge ce Kpeupajy M HacTtajy xoterncke ycnyre. Cuctem omoryhasa ywteny
eHepruvje, ysehemo 3a npumep Kyxuwe, UCKIbyuMBakeM OCBETIbEHa Y AenoBuMa
KOje ce TPEeHYTHO He KopucTe; KopuwhereM NnaMeTHOr caTta U CeH3opa NoKpeTa MoXe
oMoryhutn cmamere MNOoTPOLHE  ENeKTpUYHE eHeprvje U UCTOBPEMEHO
omMmoryhaBawe YycnoBa 3a paj 3arnocrneHux; Kopuwhewem codTBepa MoOXe ce
npatutn Kopuwhewe oapeheHnx npocTopuja y XOoTeny, KONMWYMHa MNOTPOLUEHE U
eHepruje n npoHanaxewe Ha4yvMHa ga ce y 6yayhHOCTU CMakbe TPOLLIKOBU
3apaBctBeHn n Wellness LeHTpU — CMCTEM AOHOCU MHOBATUBHE MAeje OCBET beHa
3a Kpeunpame XerbeHor ambujeHTa Koju he nomohu roctMma ga ce WTo BULLIE OMNyCTe
n yxuBajy y bopasky

dacage v cnosrbawkOCT XOTena — CUCTeM Kpeupa AuHamuyHe n HesabopasHe
cBeTnocHe edekte Koju he ynoTyHUTU nareq dpacage xotena creapajyhm nosantnsaH
M TpajaH yTucak Ko roctujy

KoHrpecHe 1 nocnoBHe cane — MOCAOBHUM [OCTUMA, MPUIIMKOM Kopuwhena
NMOCrnoBHUX cana, 6utHe cy (YHKUMOHANHOCT, eduKacHOCT U EeKCMOUNHOCT.
Cnctem pgoHocu nocebHy AMMEH3Wjy cacTaHuuma W KOHdepeHuujama ca
dnekcnbunHmum, eHepreTckm ePmMKacHMM OCBETILEHEM

MapkuHr n gpyre cnorbalke npocTopuje — ocum nobuja, NapkuHr npencrasiba
OuTaH 4eo xoTena cam KojuM Ce HEKM Of roCTujy nNpBu NyT cycpehy n Ha OCHOBY Kojer
cTBapajy npBy Cnuky O u3rnegy xotena. Cuctem ONTUMM3Yje OCBET/bEHE WU
KOHTpONnuLLE TPOLLKOBE eHepruje, ncrtospemeHo nosehasa yaobHocT u 6e3benHocT
roctvjy. Cuctem Hyam LEKOPATUBHO M OPUIMHANHO OCBETIbEHE U edekTe uYnme
noborbluaBa 13rnea Agsopvwita unm 6aiutm xotena

KasnHa — ocBeTibewe TeMATCKMX NPOCTopuja y XOTeny, Kao LTO Cy KasuHa, Mopa
6uTn npunaroasbMBO, CNOCOBHO Aa cTBapa pasHOBPCHY aTtmocdepy u omoryhutu
rocty ga ce roctu ocehajy nobpogoLnmm, curypHum 1 aa um ce omoryhu yao6bHocrT.
Cnctem npyxa ynpaBrbake OCBET/bEHEM O pacBeTe Koja Ce KOPUCTU y CBPXY
6e30eaHOCTU rocTyjy 4O YTULAja Ha PacnosioXeHwe rocTujy y pectopaHy.

Xotenu koju kopucte Philips Dynalite System cy: (Philips Dynalite,2013, 6,7,12)
Burj Khalifa, fQy6au, YAE — 3rpaga xotena wuma 160 cnpatoBa cBakako

npegctaesrba jegHy on Hajpehux 3rpaga Ha ceeTy, a y3 nomoh Philips Dynalite
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System kojum ce perynuuie cnosbalkbe OCBET/beHE, MMMO3aHTHOCT 3rpage je
ynoTnyHweHa J030M eneraHumje u npeuHeHocTu

» Hilton — AmuHa, p4ka — xoten cagpxn 517 coba, BULWE OF LUECT pecTopaHa u
KoHdepeHumjckmx cana. lNpunvkom obHaBrbaka 3rpage, yrpaheHn cy CBETIOCHM
CUCTEMW CaBpeMeHOr Aau3ajHa Koju 'y MNOTAYHOCTM npaTth  apXUTEKTOHCKe
KapakTepuCcTuKe 3rpage

» Scarlet Hotel — KopHeon, YjeduweHo Kparbeecmeo— oBaj xoTen je NocTaBuoO
HOBe CTaHdapAe y OAPXKMBOM AM3ajHy xoTena. Ynotpebom cuctema 3a KOHTpony
ocBeTIbena, ovapasajyhu nsrneq xotena Huje HapyleHa Beh je nocTurao 3HavajHe
ywteae eHeprvje — kopuwhewem 3, 36 BaTU NO KBagpaTHOM MeTpy 3a yHyTpallHe
ocBeTSbenE XoTena

» Star City — CudHej, Aycmpanuja— yHyTpallH CBETIIOCHN ON3ajH je Y XapMOHMju ca
eKkcTepujepom xoTena koju je 4obmno Harpagy 3a Hajbosrby AnM3ajH OCBETIbeHA

Ha ocHoBy HaBegeHux dyHKumja n onuuja koju Hyam Philips Dynalite System,
MOXEMO 3aKIby4nTu Aa, Kopywhewem panmumtnx cuctema KoHTpone ambujeHTom xoTena, y
KOHKPETHOM Crly4ajy KOHTpora OCBeTI/bewa y3 nomoh ceH3opa u Tabneta, kopuwhewe
caBpeMeHNX TeXHOorornja, OAHOCHO NamMeTHUX CUCTEMA, XOTENN Ha jeANHCTBEH Ha4uH yTu4y
Ha nepuenuujy KBanuteTta ycnyre, ctTumynuwyhn 4yno suga. Ha oBaj HauumH, jegaH npoceyaH
YCNY>XHNU amBujeHT moxemo oboraTtutm u jeguHcTBeHowhy ce AucTaHuMpaTu y OAHOCY Ha
KOHKypeHUujy, anv n umaTtn NpefHOCT Y CMakbery U OpraHu3oBary TPOLLUKOBA enekTpu4He
eHepruje n camu TMM cMamnTKU OUKCHE TPOLLKOBE XoTena.

JegaH mehy npBuM XxoTenMma Koju KOpUCTU aMbujeHTanHy WHTenureHumjyy 3a
Kpenpame ycryxHor ambujeHTa jecte Marriott's Renaissance New York Midtown Hotel koju
je otBopeH y Hbyjopky nodetkom 2016. roguHe. Kopuwhewem pasnnumtux TexHosoruvja
ykibyyyjyhu  pednektyjyhy nosaguHy, ceH3opa MW JeTektopa MnNokpeta, Kao W
TPOAMMEH3NHANHe kamepe Koje Genexe nokpeTe y XOAHWKY, CTBOPEHO je OKpYXere Koje je
OCETIBLMBO UM KOje pearyje Ha npucycTBo rbyaun. [ocTu ce npBo cycpehy ca MHTEPaKTUBHOM
TanucepujoM, Kpo3 CynTUMHE MoKpeTe W rpaduyvke naTepHe, Kpeupajyhu HecTBapHO
OKpYXXeH-€e Koje nMpaTu CynTuinHa no3aguHcka Mysuka, y XOOHWKY xoTena. Ha 3rpagm xotena
Cce Hanase [Ba guritarnHa carta, Ha pasnuMynTuM cTpaHama, Koju U3 cata y caT Mehajy CBOj
narned. Takohe, moryha je wHTepakumja ca AurMTanHuMm Kocujepxom koju he patm
nHopmaumje o HajborbMM nokauvjama y rpagy, kopuctehu wuHgopmaumje nosHaTor
Wyjopwkor MarasuHa Time Out. (www.realisations.net/en/project/ambiant-intelligence-in-
manhattan-en)

4.2 YnoTtpeba nameTHMX cUCTeMa y XOTeriCKUM cobama

MameTHU cncTemn nouunky Aa obrnuKyjy n eHTepujep xotena, OAHOCHO Ha LIeNOKyMHU
ycnyxHu ambujeHT. Kpeupawe jeQuHCTBEHOr ycnyxHor ambujeHTa, nepcoHanusauuja
XOTENCKMUX ycnyra, CMawer-e TPOLUKOBa W OAPXMBO MOCMoBawe Cy pasnor Kopuwhexa
naMmeTHUX cuctema. Ynortpeba cuctema ce Moxe nocmatpatn Kpos criegehe xotercke
cermente: (Waldhor, Freidl, 2006,3)

YcnyxHu ambujeHT
LInfotainment”

NaeHTudpumkaumja n 6e3degHocT
Ycnyra

YV VY
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YCnyXHn ambujeHT YvMHe CTUMYyMaHCWU (BWU3YEnHW, 3BYYHW, MWPUCHW, TaKTWUIHW...).
Kako je uurb Kopuwhewa namMeTHMX cucTema nepcoHanu3aumja ycnyra, HeonxogHoCT
kopuwherwa CRM — a kako 6u 3anocneHn 3Hanum o4YekvBakba M Xerbe CBOjux roctunjy. basa
nogaraka u uHgopmavmje o roctuma npyxajy MoryhHocT ctBapara ogrosapajyher ycry>kHor
ambujeHTa — ayTomMaTCKO nogelwaBawe Temnepatype cobe, KOnMYnHe CBETMOCTWU, apoMe
mupuca... OCHOBHa ycnyra cBakor xoTerna jecte npyxawe ycryre npeHohuwTa wro garse
AOBOON Oa je HajouTHuja cTBap y eHTepujepy jeaHe cobe kpeseT. PasnuumtocT roctujy
AOHOCU U pasnuunte notpebe n HaBuKe y crnaBawy, pellere 3a TO Cy NOAECUBU KPEBETH,
Koju omoryhaBajy KOHTpOMy W nofellasawe Aylleka, Of CTpaHe camux roctujy. butaH
CerMeHT TypucTa npeacTaBrbajy NOCrOBHU TYPUCTU KOjU Ha MyTOBawMMa, nopes cemuHapa
N cacTaHaka, Mopajy ga page v y CBojuM xoTernckumcobama. Kako je oBo Beoma BaxaH
TPXULLIHW CErMeHT, ako ce XOTen Oonpedenu 3a OBY BPCTYy cermeHTa, Mopa cobe
npunarogutn notpebama roctujy. OnpemrbeHoCT cobe OecKTon padvyHapyma M ocTanuu
ypehajuma npeacrtaerba OutaH geo eHtepujepa Koju je notpedbaH NoCroBHMM TypucTMMma.
Ocum ToOra, roctmma xoTenla Moxe OuTn Ha pacnonarawby MOKPETHU  MUHM Bap wm
WHTEPAKTMBHO Orfiefao Koje npyxa WHgopmauuvje O TernecHoj mMacu roctuvjy unm nak
NMHpopmaLmje 0 gecTMHaumju Ha Kojoj ce xoTen Hanasu. (Waldhor, Freidl, 2006, 3)

oInfotainment” je TepmmH koju o03HauyaBa wWHdoOpMUcawe U 3abaBy Koju ce
ANCTpnbynpajy npeko myntumeaujanHor nHtepdejca. JJocTynHOCT MHTEpPHETa y XoTenuma je
noctao cTaHdapAd Tako Aa XoTenu Mopajy Aa npefysmy HOBe HayuHe Kopuwhera
TEXHONoruje kako 6u CBOjMM rocTumMa npyXxunu 3agoBosbCTBO. HoBa 3abaBa y XOTENCKNM
cobama npeacTaBrba My3uka u Tenesusmja Ha 3axTeB, TeneBusnja Ha 3axTeB, BUAEO UrpuLe
N npowmpeHe MoryhHOCTM Kao WTO cy ycryre pesepBucamwa pectopaHa u CI1A tpeTtmaHa.
TeneBnsopu U MOHUTOPU KOjU omoryhaBajy Bugeo KoHdepeHuuje, omoryhmn he nocnoBHuUM
TypucTuma edukacHuje obasrbarwe nocrna, anu n obMYHUM TypuctTuma npyxuTm moryhHocT
KOMyHuKaumje ca pogdbuHom u npujatersuma. (Waldhor, Freidl, 2006,4)

WpeHtTndukaumja n 6e3begHOCT rocTvjy y XoTenuma je nocnearux HEeKONMKO
AeueHvja HanpegosBana. KrbyyeBe coba gaHac npeactaBrbajy MarHeTHe KapTuue Koje nvajy
BMLIEHaMeHCKy ynoTpeby — o OTKibyyaBawa M 3akibydaBawa BpaTta [0 akTusauuje
enekTpuyHe eHepruje. HaBegeHun HauuH perynucaksa ©6e3begHoctn coba noummwy fa
3acTapeBajy, OOK MOjeAMHM XOTenu W XOTEeNCKU NaHuM KOpuUcTe pasnuyute cucteme
caBpemeHe TexHonoruje. Bluetooth TexHomnormja omoryhaesa ynasak y coby y3 nomoh
MobunHor TenedoHa wnNu cnvdyHMX anaparta. [lpegHoOCT oBe TexHonorwje jecte pfa
naeHTMPUKaUMoOHM KoA, Koju je notpebaH 3a oTBapawe cobe, Moxe GUTM nocnaTt rocty
oamMax HaKoH pesepBucawa cobe. Ha oBaj HaumH he ce u3behu ryxxBe NpPUNUKOM
npuvjaBrbnBama n ogjasrbnsamna roctujy. (Waldhor, Freidl, 2006, 4)

XoTenu pJaHac npyxajy Benuvku wnsbop ycrnyra nopen CBOje OCHOBHe Ycriyre.
WHTepakTmBHM Tenesunsopu omoryhasajy npernea, n3bop v pesepBauujy XoTENCKUx ycnyra,
Kao u ocTanux ycnyra v npoussofa npeayseha Koju ce Hanase y OKOSIMHU WKW Yy OKBUPY
AectnHaumje. Ha oBaj HauuH, roctuma je omoryheHo kpeupare jeQUHCTBEHOT U ANHaMUYHOT
BOoAUYa Koju he nomMohu y ocTBapmBawy Xerba TypuCTa M Ha Taj Ha4YuMH UX OOBECTU [0
catucakumje. (Waldhor, Freidl, 2006, 5)

Ocum Philips Dynalite System,o0 kome je Beh Guno peyun, Ha TPXULWITY ce Mory
npoHahyn n Apyrn nameTHU CUCTEMU HaMeHseHU XOTerickoj nHaycTpuju. Control4 Hospitality
Solutionnpyka MOryhHOCT KOHTponucawa M Kpeupawa YCryXHOr ambujeHTa y XOTEeNCKoj
nuaycTpmju. KomnaHuja koja je cTBopuna oBaj CUCTEM, Yy CBOjoj Opowypu HaBogu crnegehe:
~obpogownn y nameTtaH xoTten. XOoTen Koju npyxa jeAuHCTBEHO WCKYCTBO 3a rocte MU
ocobrbe. Ycnyra koja ce cycpehe ca ogpxusowhy. YA0BHOCT, KBanuTeT U NyKCy3 HeMmajy
KoMrpomMuc. Y3 nomor uHTepdejca — 6UMO0 OH JarbMHCKU KOHTPOSOpP, €KpaH OCeT/bUB Ha
Aoavp wunu Tactatypa Ha 3ugy — rocTM MOry Aa KOHTponuwly papanepuvje, CBETOCT,
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Temnepartypy, TENneBu3op, My3uKy, TepMmuHe Oyhewa, 3aTtpaxuTn ycnyry ocobrba“.
(http://Iwww.control4.com/docs/product/hospitality-solutions/brochure)

Cunctem npyxa HecBakuallhe UCKYCTBO, rOCTMMa Koju Gopase y xoTeny, y3 nomoh
cnepehux onuwmja: (http://www.control4.com/docs/product/hospitality-solutions/brochure)

» CrtaTyc ,3ay3eTo‘ — HakKoOH MpujaBrbMBawa rocra Ha peuenumju, NMC cuctem
akTuBmpa craTtyc cobe ,3ay3eTo’, 3atmm TemnepaTtypa y cobum ce goBoan Ao
OonTMMyMa Kaja rocT ynasum y coby

» CppayHa pobpogownuua — HakoH wWTo roct yhe y coby, aktueBupa ce onuuja
pobpogownuue — ceeTna ce nane, My3uka ce ykrbyyyje, 3aBece ce OTBapajy AoK ce
Ha TeneBu3opy NojaBrbyje NepcoHanM3oBaHa nopyka gobpoaolnuue

» EHepreTcka edpukacHOCT — CEH30pU KOju ce Hana3e y cobu npyxajy ywteae eHepruje
Kaga rocT Huje y MpoCcTopuju, annm ce UCTO TaKo aKTMBUpajy CEeH30pW Ha noay
NPUAMKOM offiacka 4o Kynatuna y Toky Hohu

» [lepcoHann3oBaHO UCKYCTBO — FOCT Kpeupa ConcTBeHo uckyctso. Cncrem omoryhasa
nogelwasane 6yamnHuka, HaumH 6yherwa n OMUIbEHY My3nKy

» Ekonowko nocnoBawe — Yy UUbY CMakEHa MNOTPOLLHE ENEKTPUYHE eHeprunje u
OAPXXUBOr NoOcroBawa, rocTuMa je OOCTYMNHO ,3eneHo” ayrme Kojum ce perynuiie
NOTPOLUHA U OOPXKUBOCT ENEKTPUYHE eHepruje

Cnuka ©Opoj 1, [lpuka3 axkTuBaumje cuctema npUIMKOM Yyracka rocta Yy coby

From door to drapes, Control4* Hospitality Sclutions are designed to enhance

TT7 p FG" ‘“‘5 r,_) y{D U r Cj LJ e ‘“'5 t S every inch of the guest experience through one simple touch.
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During check-in, the PMS systemn triggers As guests enter for the first time, the Sensors datect ocoupancy and sat With an iPod/iPhone Dock, guests can
an “Occupiad” room state: Temperature is “Welcoma" scene is activated: Lights go tharmostats back automatically to greeue wp and control their music from
brought to a comfortable setting as on, music plays. drapes open. and the TV reduce energy waste. Likewise. sensors a Controld Touch Screen or the TV.
guests head to the room. dizplays a personalized greeting. «can activate the path to the bathroom

wihen a guest gets out of bad.

M3Bop: http://www.control4.com/docs/product/hospitality-solutions/brochure

Y ocHoBwu Control4, kao n cBUX Opyrux, ce Hanase CeH30pn, EKpaHn OCETIbUBK Ha A40AMP,
AarbMHCKN KOHTpONopu M cnudHu npoussoau. Cymupajyhmn Hasege onumje u moryhHocTw,
OBaj CMCTEM Mpyxa Benukn 6poj MoryhHoCTu:

» [arbuMHCKM KOHTponopwu 3a 3abaBy M ayTtomaTtusauujy HanpasSfbeHW cy ga 6p3o
pearyjy n y KOHTUHYUTETY
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MacTtep paz

» TabneTtn n ekpaHu OCETIBMBU Ha goaup y 3ngy omoryhasajy omoryhaBajy KOHTpony
cobe mMa y kKoM pgeny cobe ce roCT Hamnasmo, MHTYMTUBHM WHTEPdEjC MOXe
akTmBupatu ycrnyry ocobrba 3a oapXaBake XxurmjeHe, anu un  omoryhutum
nogeluaBake No3aguHe, Nno Xerbh rocta, koja ce yknana y ambujeHT cobe

» Tepmoctatm pgajy MoryhHOCT KOHTponucawa Temnepatype cobe Ha OCHOBY
npuvjaBrbnBama rocTujy Ha peuenumjy xotena

» [laMeTHO OCBETIbEHE CaMO jedHUM 4OAMPOM CTBapa aTmocdepy no n3bopy rocta —
onuuja ,3abaea“ ykibyuyje My3uky, 4ok onuuja Jlaky Hoh* npunarofhaea atmocdepy
cobe npuknagHy 3a cnaeawe. [lameTHO ocBeTibewe omoryhasa ywTteay
eneKTpUYHE eHepruje n Oy>Xu pagHu BeK cujanvua

Cnuka 6poj 2, [puka3 onuuja 3a Kpeupawe MepcoHanM3oBaHe ycryre

T —

"A

i Aone-touch "GREEN™ button makes it With the Controld* remote, guests can A badside "GOOD NIGHT” button Good-bye s

i easy for guests to “opt-in” to the hotel's control TV, music, lights, thermostat, and automatic activates the “Privacy” wake-up

i earth-friendly program even request hotel services from the notification, doses the drapes and Guests can schadule their rise with

H concierge, spa, and more. turns off lights, TV and/or music. sunshine, a favorite TV show, music
or whatever makes them happy.

ks from strangers.

M3Bop: http://www.control4.com/docs/product/hospitality-solutions/brochure

WcTapxuBara Ha Temy mefy3aBUCHOCTH YCIy>KHOr ambujeHTa n
3a00BOSbCTBA/NOjaNHOCTN  KOpUCHUKa ycnyra, ynoTtpeba TexHonorvje y CBpXy rope
HaBedeHUX, Cy jow yBeK HenoTnyHa. [locTynHa nuTepatypa gaje ysuay y MehyogHoce
KBanuteTa ycnyre u 3agoBOSrbCTBa/NojanHOCTU NOTpoLlaya 1 3anocnexHunx, ysua y npumMeny v
npegHoOCTV MHAPOPMAUMOHMX TEXHOSOoruja y YCMnyXHUM JenaTHocTMMa (NPBEHCTBEHO Y
pecTtopaTepcTBy), yTvuaj CTMMyfaHca, Kao LeO YCMyXHor ambujeHTa, Ha emoumje unu
KOrHUUMjy noTpoLuaya...

Tabena 6poj 11, lNpernen nutepartype

PesynTat

Ha3us papa Onuc uctpaxusamwa

UCTpaXuBama
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Tourism

MacTtep paz

UcnutnBamwe 3Havaja

PU3NYKOT OKpYXKEeHa

PUr3MUKO OKpYKEHE

Abubakar B., servicescapes: A nocTano je jegaH og
Y TYPUCTUYKUM .
Mavondo F. conceptual Hajjaynx MHCTpyMeHaTa
_ npeaysehuma v
overview (2007) MapKeTUHI MUKCa
MapKeTUHTY.
YHanpehene
nocnoeawa .
_ MoTpeba 3a nocTojarem
An Analysis of the ynotpebom
_ TpaauUMOHanHor un
Adler H., Changing Roles of NHOPMALMOHMX _
_ . BUPTYENHOr Kocujepxa y
Gordon S. Hotel Concierges | TexHonoruja v kuxos

(2013)

yTuuaj Ha nosnuunjy
Kocujepxa 1 KoHuenT

npyxatsa ycnyre

3aBUCHOCTM o noTpeba

rocTunjy

Anuar J., Musa
M., Khalid K.

Smartphone s
Application
Adoption Benefits
Using Mobile Hotel
Reservation System
(MHRS) among 3 to
5 - star City Hotel in
Malaysia (2013)

AHanuaa npmmeHe
annukaumja 3a
nameTHe ypehaje kao
0€0 MapKETUHT

cTpartervje

Kopuwihertem MOOUNHNX
TexHornoruja y
XOTenuvjecTsy je Aeo
MapKeTUHr cTpaTeruvje 3a
npuBrayYerse HOBMX
roctujy. loctn xotena
Aobujajy moryhHoCT 3a
Op3uMm, CTabUMHUM K
jeOMHCTBEHUM

Kopuwherwem ycnyre

Asgarpour R. et

al.

Efficiency or
Inefficiency of
Customer
Satisfaction as one
of the Main
Antecedents of
Customer Loyalty
in Tourism and
Hospitality Industry
(2015)

3Hauvaj catucdakumje
noTpoLlaya y unrby
HacTaHKa ojanHunx

noTpoLlaya
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OTknawarem
He3a40BObLCTBA
noTpoLuaya Moxe ce
nohu go nojanHux
noTpoLuaya, anv kao
OUTHMjK Kopak ayTopu
HaBoJe CTBapawe
aTtmocdepe Koja he
yTULaTK Ha YXX1BaHE Y

KynoBUHN N HAaBeCTU



MacTtep paz

noTpowaye Ha NoHOBHY

KYNOBUWHY

Chathoth P.K.

Cobanoglu C.

et al.

The impact of
information
technology on hotel
operations, service
management and
transaction cost: A
conceptual
framework for full -
service hotel firms
(2007)

The Impact of
Technology
Ameneties on Hotel
Guest Overall
Satisfaction (2011)

Ynotpeba
caBpeMeHe
WHdopMaLmoHe
TexHonorunje y
YCINY>XHOM rnpoLecy u
HEH YTNLAj Ha

TpoLukoBe npenyseha

YTuuaj noctojehmnx
TexHosornja Ha
cactucakuujy

KOPUCHMKA XOTENCKUX

ycnyra

WHpopmauunoHe
TexHonoruje omoryhasajy
nepcoHanusauujy ycryra,
CMameHe nepumnmpaHor
pu3nka KyrnoBuHe u ytnye

Ha cMah-eH-e (PUKCHUX

TpoLukoBa npegyseha

Kopuwhewem
NHOBATUBHMX
TexHomnorunja y xotenmma
nosehasa ce moryhHoCT
3a cTBapane
3a0BOSbCTBO

noTpoLuaya

Del Gatto S.

Servicescape
olfactory stimuli
and consumer
behaviour in the
hospitality sector:
Some empirical
evidence (2014)

Ucnutneame ytuuaja
CTUMYyMaHca, y 0BO
crny4ajy MUPUCHUX

CTMMynaHca, Ha
noHawawe
notpowaya y
XOTENncKoj

NUHOYyCTpUju

MpucyTHOCT Mupuca y
cobama xoTena He yTuiy
y BENuKoj Mepu Ha
pacrnonoxere rocTujy,
HacynpoT ToMe uma
BENUKN yTUaj Ha
nepuenuujy ksanuteTta

ycnyre

Fajuyigbe O.,
Balogun V.F.,

Obembe O.M.

Web - Based
Geographical
Information System
(GIS) for Tourism in

Oyo State, Nigeria
(2007)

3Havaj N'NC - a 3a

pa3Boj Typmama

MocTojarke nogataka y
oksupy 'MC - a Hekor
nogpydja, ytmye Ha
noTeHuKnjanHn paseoj Tor
noapydja y TypucTuuky
JectnHaumjy




He Y., LiW,,
Lai K.K.

Service Climate,
Employee
Commitment and
Customer
Satisfaction :
Evidence from the
Hospitality Industry
in China (2008)

MacTtep paz

Ucnutneame
counjanHe
OVMeH3uje y npouecy
npyxara ycnyra,
OAHOCKHO Y KOjOj
Mepun UHTepakuuja
KOpUCHMKA 1
3anocrieHnx ytmde Ha

caTucakuujy

OpwijeHTaumja Ha
noTpoLuay, JOHOCHO
couujanHa nHTepakumja,
MMa Hajsehun yTuuaj Ha

3310BOSbCTBO

Kim J., Hardin
A.

The Impact of
Virtual Worlds on
Word - of -Mouth:
Improving Social
Networking and

Servicescape in the
Hospitality Industry
(2014)

YHanpehemne
npomouuje n
yCRny>XHOr ambujeHTa
Ha BUPTYErHOM

HUBOY

MpumeHOM caBpeMeHnx
NMHOPMALMOHMX
TexHonorunja, capagHom
MeHaLlepa xoTena ca
ocobrbem 13 apyrmx
obnactn (UT cekTtop),
xoTericka npegyseha
MOry yHanpeauTun CBOjy

no3nuMjy Ha TPXULITY

Kyle G.T. et al.

The Effect of
Service Quality on
Customer Loyalty
within the Context

os Ski Resort (2010)

Pan ce 6aBu
NCTpaXxmnBatem
KBanuTeTa ogHoca ca
3anocneHnva,

KBalInNTeTomMm

yCInyXXHor ambujeHTa

N UCKYCTBOM Koje cy
nmanm roctu 3aMMCKuX
pusopToBa y

ceBepHOj IMpukoj
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Besa namehy
3anocrneHux, ksanureTa
yCInyXXHOr ambujeHTa u
WCKYCTBO npeacTaBrbajy
MOryhHOCT cTBapama
nojanHNx KOpUCcHUKa.
3a10BOSbCTBO
npeacTasrba nocpeaHvka
y OAHOCY KBanuTeTa
ycrnyre u nojxanHocCTu.
3anowrbaBawemM
KBanudunkoBaHor kagpa
Koju je nocBeheH CBOM
nocny, NPUINKoOm

npyxatrba ycnyre, ctsapa




MacTtep paz

N eMOTUBHY KOHEKLMjy ca
roctMma xotena LTo
omoryhasa NnpuUBPXEHOCT

W ogaHocT npeaysehy

Law R. et al.

Progress and
Development of

Information
Technology in the
Hospitality
Industry: Evidence
from Cornell
Hospitality
Quarterly (2013)

Y pagy je

npeancrtaBibLeH

NHOPMALMOHMX
TexHonorunja 'y
XOTENCKOj
MHAYCTPUjK,

CHanaxrbnBOCT

TexXHormnorunje n
Kopenauujy ca
xotenckum IT

MeHallepuma

nperneg v pasBoj

MeHallepa y NpMMeHu

Ynotpeba
MHGOOPMaLMOHNX
TEXHOMOrMja y XoTernckoj
MHAYCTpWju gosBoau 4o
0orbe opraHusauuje
nocroBama, ogpxxaBsama
ofHoca ca
noTpoLLlaymma; capagHa
ocobrba xoTenckor
cekoTa U cekTopa
MHOPMALMOHMX
TEeXHosoruja je Krby4
ycnexa nocnosawa

XoTesla Ha TPXUWTY

Leonidis A. et
al.

An Intelligent Hotel
Room (2013)

Ynotpeba
ambuvjeHTanHe
WHTEenureHuuvje y
XOTENCKOj

MHAYCTpUjn

CtBapame
nepCcoHann3oBaHnX
cucTemMa y XoTerckoj

NUHOYCTPUjU

Evaluating a
servicescape: The
Effect of Cognition

and Emotion (2004)

Discussing the

rewtanTt ncuxonoruje

YTuuaj counsunykor
OKpyXeHa Ha

eMoLnje 1 KOTHULMjY
KOpUCHUWKa ycnyre u

Ba>XHOCT NpnMeHe

DU3NYKO OKpYXKEHE
npeayseha urpa 6GuTHy
ynory y nepuenupary
ycnyre. YTuuaj Ha
KOrHULMjY 1 eMouujy Huje

pasjallHteH

Lu H., Warr R.

Relationship

between

Servicescape, Trust

BaxHocT ogHoca

nameny ycnyxxHor

ambujeHTa,

noBepexa 1 n3dopa

YcnyxHn amOujeHT Huje

OuTaH NpUNMKom

opgabupa pectopaHa

57



and Customers
Choices of
Restaurant in
Taiwan (2010)

MacTtep paz

pecTopaHa o

CTpaHe rocTujy

Masouras A.

Job Satisfaction
and Related
Environmental
Factors in
Hospitality Industry
(2015)

Y okBupy
ncTpaxusama
UCNUTaHU cy
3anocreHu,
NUCTpaXKmBaH je
yTuLaj NoCNoBHOr
OKpy>XeHa Ha
nepuenuujy
3anoCreHnX 1 HbUXoB

oarosop Ha nUcto

CtBapare nocnoBHor
OKpyXehsa koje he
NPY>XUTK 3anocrneHnma
mMoryhHocT ga
CaMOVHULMjaTUBHO
AOHOCe oanyke y
WHTepecy xoTena,
npocTop Aa Mory aa
NCKaxy CBOjY
KpeaTuBHOCT,
WHOBATUBHOCT U
CNOCOOHOCT,
HarpahuBame pesynTaTa
n ycnexa, ooBogm 4o
3a40BOJSbCTBA U
nojanHocTu npegysehy,
gosogehu garbe Ao
Kpeunpara KBanureTHuje

ycnyre

Miles P.C.

Competitive

Strategy: The Line

Between Service
Characteristics and
Customer
Satisfaction (2013)

YTuuaj ctpateruje
npegyseha Ha
3a]0BOSbCTBO

notpowaya. Unre

ncTpaxusama jecte

Aa yTBpav ga nv
33a10BOSbCTBO

noTpoLuaya Mmoxe

OUTN NOCTUrHYTO ako

YCIyry OLEHE HKOM
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NcnutuBarwem kBanuteTa
ycnyre, yCny>Hor
ambujeHTa 1 BpeaHOCTH
ycrnyra, 3akiby4eHo je ga
opgabup ogrosapajyhe
cTpaTtervje Moxe
omMoryhuTtu pasnuuute
oueHe y nornegy
KBanuTeTa ycnyre,

yCry>XHOr aMmbujeHTa un




MacTtep paz

OUEeHOM UM Makbnm
KBalrinTeéToM Hero y
CITN4YHNM

npeaysehuma

BpeaHOCTN Yy OKBUPY
CIMMUYHUX YCINYXHUX

npeayseha

Mills R., Rudd
D.P., Flanegin
F.

"The Golden Keys"
Being served:
Concierge Services
and Customer
Satisfaction (2009)

Ynora KoHcujepxxa y
caBpeMeHnMm
xoTennuma, ytuuaj
TexHomnorunje Ha
nosuumnjy Kocujepxa,
Aa nn n'y KOruKoj
MepU MoXe fa ytnye
Ha 3a10BOSbCTBO

noTpoLuaya

Opabup npase ocobe 3a
Nno3unLmjy KOHCHjepKa,
KBanuTeT ycnyre,
ocobrbem, TojecT
LLeNTOKYMHO NOCMOBHO
OKpYy>XeH-e AoBoAMn 00
3a0BOHCTBA NOTpoLIaya
N HMXOBE NOHOBIbEHE

nocete

Moharrer M. et

al.

Satisfaction in e -
tourism: A case of
European online
customers (2006)

YTuuaj NHTEepHeT
CTpaHuua Ha
3a40BOSbCTBO Kynaua

y online KynosuHu

[o6po kpeunpana
WHTEPHET CTpaHuLua
yTH4e Ha 3a40BOSbLCTBO
noTpoLuaya u HaBoau Ha

KynoBuHy

Mousavai S.B.

Enhancing Guest s

Loyalty in Luxury

Kopuwhere e -
CRM y kombuHaumju

Ca yCNnyXXHUm

E - CRM poBoaun no

catucdakumje n

etal. hotel through Hotel | ambujeHTOoM XOTena .
. _ . nojanHoCTK noTpollaya
s Ambience (2015) | ce cTBapajy nojanHu
roctu
Pan ce 6aBu CtBapare HoBoOr
o ncnnTnBarbem OKpYXeh-a (HeBaXkHO Aa
Reexaminig the _ _
o yTuuaja ycnyxHor nm je y nutawy ouanyko
Place of Service in _ _
_ , ambujeHTa Ha UNU BUPTYENHO) Y KojeM
Nilsson E., Marketing: A
_ , 3a40BOSbCTBO he ce gatu cnobopa y
Ballantyne D. service - Dominant

Logic Perspective
(2014)

KOPUCHMWKa ycnyra ,
cxBaTakeM
BaXKHOCTW

WHTepakuuje
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NHTEepakumjn 3anocneHmx
N KOPUCHUKa ycrnyra,
O[IHOCHO Y KOojeM je

mMoryhe cTBOpUTH



MacTtep paz

KOPUCHMKa U
3anocneHux y

KpenpaHom

YCIY>XHOM amMOBujeHTy

jEAVHCTBEHO UCKYCTBO
Koje he npyxutu
catncdakumjy y oba

cmepa

Novikova K.

A Study of
Customer
Satisfaction Factors
and Employee
Satisfaction in the
Hospitality Industry
(2009)

WHTepBjyucare
rocTunjy xotena o
LLeNOKYMHOj
XOTENCKOj yCcnysu,
aHKeTupame
3anocrieHnx o
caTucakumju Ha

pagHOM MecTy

Wecnutannun/roctu
cmatpajy aaje
KBanuTeTHa ycnyray
cekTopy AgoMmahuHCTBa
[oBOAN [0 NojanHocTu,
Op30 1 edomkacHoO
peluaBahse xanbwu
rocTujy xotena go
catucdakuuje.
3anocneHu cy HaBenu ga

CY Haj3HauvajHujn acnekTn

KOjU YTUYY Ha HUXOBY

catucdakumjy 3apaga u
pasnuynte 0obutu,
MOryhHOCT Kojy nocao
npyxa (HanpegoBakbe,

ycaBpLlaBah-e...)

O Connor P.,

Colicev A.

Traditional vs.
Social Media:
Effects on Brand
Value (2015)

UcnutnBane 3Havaja
npomouuje Ha
TpaguuMoHanaH
HaYH UnNu NyTem
pasnnunTUX
APYLITBEHNX Mpexa
W yTuuaj npomoLmje

Ha BpedHoCT bpeHaa

OrnawaBame Ha
Facebook opyLwwteeHo;j
Mpexu n YouTube
KaHany ytnye Ha
BpenHocT 6peHaa, anu u
TpaguLUMOHanNHM HaunHM
npomouuje cy u garne
OWTHM 3a nocrnoBake

npeayseha

Rosenbaum
M.S.

Meet the
Cyberscape (2005)

HedurHucamwe

BMPTYenHor

OKpyXera
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lMnaHupare BUpTYyenHor
OKpYyXeHa mMopa

napupaTtu MHTEpHET




MacTtep paz

(kapakTepucTuke
WHTEpPHET cTpaHuue),
OOHOC noTpoLlaya
npemMa BMPTYENHOM

OKpY>XeHby

CcTpaHuuama
KOHKYPEHTCKMNX
npegyseha, anu ca
KapakTepUCTUKOM KOjOM
he ce guctaHumpaTn 'y
OLHOCY Ha HUX.
MHTepHeT cTpaHuua
Mopa 6utn npunarofexa,
KacHuje un npmnxsaheHa og
CTpaHe KOpuCHMKa ca
pasnMunTuM BelTnHama

KOpI/IIJJheH::a MHTEepHEeTa

Ryu K., Han H.

New or repeat
customers: How
does physical
environment
influence their
restaurant
experience? (2011)

Ucnutneame y
KOMWKOj Mepu
PUINYKO OKPYXKEHE
yTnye Ha
3a00BOSbCTBO,
nojanHoOCT KOPUCHUKa
KOoju Mo npBu NyT
KopucTe ycnyre
oapeheHor

npeayseha n kog

YcnyxHn ambujeHT
npegyseha nma ytuuaj Ha
0AJyKy O KyNOBUHM

ycnyra npegyseha

Susskind A. et
al.

Guest s Reaction to
Tabletop
Technology in Full -
service Restaurants

(2015)

MOHOBIbEHE

KynoBuHe

MNpumeHa Buwe oa nonosuHe
caBpeMeHNxX ncnutaHuka 6uno je

TexHonorunja y
pectopaHy (Tabnetn
N CINYHWN NaMETHU
ypehaju) u weH
yTMuaj Ha
npuxeaTtame og

CTpaHe rocTujy
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3a0BOSbHO MPMMEHOM
TexHonoruje, rae 6u ce
Bue oa 90%
ucnuTaHuka, 3oor
TEexHonorunje, BpaTuno y
pecTopaH 1 yXxuBano y

NCKYCTBY



Ujang A.H. et
al. (2016)

Factors Influencing
Consumer s
Intentions to Use
Self - Service
Technology in
Tourism and
Hospitality Industry
(2016)

MacTtep paz

Y BpeMe pasBoja
TexHonoruje, cee je
Beha CKIMOHOCT Ka
kopuwhemy
caBpeMeHe
TexHonorunje y
TYpu3my u
XOTenujepcray. y
pagy ce HaBoae
pesyntatu
ncTpaxusama
KOMKWKO cy
noTpoLUAYn CNpPEMHHN

Ha ynoTtpeby ncre

Y Typuamy u
XoTenuvjepcTBy ce Beh
npuMetbyje TexHosorja

Koja ucnywasa notpebe
noTpoLlaya n 4oBoau Ao
HUX0BE caTucdakumje.
YBoheweM TeXHOMNornje
3a caMoycCnyxuBame
Tpeba pasmoTpuTu
notpebe KopucHuka,

MCUXOSOLLKE
KapaktepucTuke jep he

ce aHanuanpakem

HaBeaeHor 1oo6UTH
oarosapajyhy
TeXHonorujy 3a

camMmoycnyxumnBame

Victorino L. et

al.

Service Innovations
and Customer
Choices in
Hospitality Industry
(2005)

UcTpaxunBare HOBMX
TpeHgosa y
XOTENCKOj
MHOYCTPUju:
ynotpeba
MHGOOPMaLMOHNX
TexHonoruja,
HacTaHaK HOBUX
XoTena, NpoMeHe y

KOHLEeNTy ycnyra -

nepcoHanunsauuja

ycnyra

YBoherwem nHoeaumja y
XOTESICKO NoCroBake
Beha je MoryhHocT 3a
npuBnayYeHem HOBUX

roctujy

Waldhor K.,
Freidl C.

Acceptance of New
Technologies in
Hotel Rooms (2006)

Kopuwhere
caBpeMeH
TEXHONoruje y uurby

yHanpehera un
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YnoTtpeby caBpemeHe
TexHonorunje Tpeba
nNpUNarogmMTN TPXKULLHOM

CEerMmeHTy




MacTtep paz

pa3Bujatba XoTercke
ycrnyre - cTBapame
namMeTHMX xoTena u

coba

White M.,
Lawrence B.,

Verma R.

Consumer
Preferences for U.S.
Restaurant - based
Technology (2015)

Ynotpeba
caBpeMeHe
TexHornoruje Koja
ncnywasa
ovekvBara
KOpUCHMKa ycnyra,
ncTpaxunsane
npunarohaBana
caBpeMmeHe
TexHororuuvje
KOpUCHULUMMa ca
NOYEeTHOM Unn
HanpegHoM
BELUTUHOM
Kopuwhena

MHTEpHeTa

Wcnvtanuum cy
NMO3UTMBHO OArOBOPUIN
Ha online pesepBucatbe,
online nnahawe, anu je
UcTpaxmnBare nokasano

Aa cy TpaguumoHanHm
Ha4YMHWU pe3epBucara n
nopy4mBama, kao u

TpaguunoHarnHm
jeNoBHULN OOBOSBbHM 3a

nepuenuujy ksanuteta

ycnyre.

Augusto J.C.,
McCullagh P.

Ambient
Intelligence:
Concepts and
Applications (2007)

Onucueamne
KapaKkTepucTumke
namMeTHUX cuctema u
HMXOBa NPUMEHa y
pasnNYnTUM

obnactnma

Ynotpeba nameTHux

cunctema, NpBeHCTBEHO Y

KouenTty namMeTHUX Kyha

Ha OCHOBY HaBefeHUX pagoBa 1 pesyntarta, MOXeMO 3aKibydnuTun aa cy npenycrosu
3a HaCTaHak 3a4oBOJbCTBA U J'IOjaJ'IHOCTI/I KOPUCHKKa ycnyra:

YV VYVV
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Catucdakuuja 3anocneHmx n kuUxoBa rfojanHocTt npeaysehy
Kpenpane KBanuTeTHOr yCcrnyXHor ambujeHTa
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5. AcTpaxuBame 0 yTuuajy ambujeHTanHux dpakropa Ha

nepuenuujy KBanuteTa XoTerICKUX ycnyra

CnpoBoherwe aHkeTe MMarno je 3a uurb ga ce UCTpaxu U yTBpaM KOjU cy TO
Hajja4yn CTMMYNaHCU, Ha KOjU HAYUH U Y KOSIMKOj Mepu yTudy Ha u3bop xoTena u nepuenuujy
KBanuTeTa ycnyre.

AHkeTa je cnpoBegeHa Ha ykynHo 110 wucnuTaHuka pasnuuuTux npodumna,
AVPEKTHUM CnakeM aHKeTe nyTem ApyliTBeHe mpexe Facebook n annukaumje 3a mobunHe
TenedoHe Viber.
JInHk
aHkeTe:https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSTbEe8j1raNySGz7190VIXGAJ28W gAT
dVaDbeN-alL B5kvNQg/viewform

O6pagom 110 nonyweHMX aHkeTa, AOWNM CMO 4o crieaehnx pesynrara:

» Op ykynHo 110 ucnuTaHuka, 61, 8 % (68) ucnutaHuka je >keHckor, a 38, 2 % (42)
McnMTaHMKa MyLLKOr nona.
» Wcnutannum npunagajy cnegehnm ctapocHuM rpynama:
v 18-24-19,1% (21)
v 25-34-64,5% (71)
v 35-44-9,1% (10)
v 45-54-5,5% (6)
v 55unBuwe -1, 8% (2)
» CraTyc ucnutaHuka:
v" YuyeHuk / cTypeHT 21, 8 % (24)
v' 3anocneH 60 % (66)
v" Hes3anocneH 16, 4 % (18)
v" TleH3noHep 1, 8 % (2)
> bBpoj ocTtBapeHux nytoBama:
v JegHoM Mmecey4Ho — 10 % (11)
v' [OBa nyta roguwme — 47, 3 % (52)
v JepHom y aBe roguHe — 17, 3 % (19)
v" PeTko — 25, 5 % (28)
» Hajyewhe kopuwheHn cmeluTajHu KanaumTeTn:
v'  BopaBak koA no3HaHuKa (nopoauua, npmjatersu...) — 25, 5 % (28)
v" MpuBaTHM cMmellTaj (cobe, anapTmaHm) — 52, 7 % (58)
v" U3HajmrbeH cTaH — 0,9 % (1)
v Xocten-—1,8% (2)
v' XoTten (Huje 6uTHa KaTeropmja) — 19,1 % (21)

Y cknagy ca TeMOM UCTpaxmBaka, OAHOCHO YTULaj CTUMYyNaHca Ha nepuenuujy
KBanuteTa ycrnyre u [OHOWEHe OAfyKe O KynoBMHE TYPUCTUYKMX YCryra, aHanv3om
AobujeHnx nogartaka Ao CMo A0 3aKkrbyyaka koju he 6utn nsnoxeHu y pagy.

Ha nutawe ,[Ja nu nocehueaw-e MHmMmepHem cmpaHuye xomesa u H-eH u3aJeo,
npunukom odabupa u pe3epsucala XOmeJICKUX ycJly2a, ymu4yy Ha KOHa4aH u3bop
xomena?“, ICMUTaHULM Cy OLTOBOPUIIN:
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MacTtep paz

padnkoH 6poj 1, YTuuaj MHTEPHET CTpaHuLe Ha n3bop xoTena

Usrnen UHTepHeT cTpaHuule xotena

a0 4% 2%
(o]

Cnaxewm ce

¥ [lenMMun4HO ce crnaxem

i He mory ga ce oany4mm

L [lenumMn4HO ce He cnaxem

L He cnaxewm ce

[obuvjenn pesyntatn nokasyjy aa ce 50% (55) ucnutanuka cnaxe n 40% (44)
AenvMUYHO cnaxe fa je marnen WHTepHeT cTpaHuue 6utaH 3a KoHauHu M3bop xoTena.
NHTepHeT cTpaHuua je oeo ambujeHTanHmMx paktopa v NpBM M3BOP CTUMYIAHCa, Kao LITO Cy
6oja, Mmy3mka VIHTepHeT cTpaHuue 1 Kao Taksa, NpeacTasrba NpBM Kopak 3a oaabup xotena
o[, CTpaHe NoTeHuujanHux noTpoLuaya.

Ha nutawe ,[Ja lu cmampame 0a cy cmumynaHcu (8u3yesiHu, 38y4YHU, MUPUCHU
U maKmusiHu) eaXXHu MpusiuKoM repyunupaka Keasumema ycry2a y XOmeJsiCKoj
uHAycmpuju?“, NCNUTaHWLM Cy OArOBOPUIIU:

pacbmkoH 6poj 2, YTuuaj cTuMynaHca Ha nepuenumjy Ksanuterta ycnyre

YTuuaj ctumynaHca

(]

3% 1%

H Cnaxewm ce
H [lenMMn4HO ce cnaxem
i He mory ga ce oany4mm

M [lennmMunyHo ce He
cnaxem

4 He cnaxewm ce

HobujeHn pesyntatn nokasyjy aa ce 73 % (80) ncnutaHvka cnaxe ga cy CTMMynaHcu
Ba>)KHWN NPUITMKOM Mepumnupana KBanuteTa ycnyre Yime je notepheHa reHepanHa xvnoresa
paga.

Ha nutawe ,Koju je cmumynaHc, no Bawem muwisbewy, Hajjaqu?”, ncnmtaHnum
CYy OArOBOPUINN:
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padmkoH 6poj 3, Hajjaun cTumynaHcu

CtumynaHcu

¥ boja
H Mupuc
i 3ByK

4 TekcTypa

[obuvjenn pesyntaTtu nokasyjy aa 51, 8 % (57) ncnutaHmka cmatpa MUpUC Hajjadmm
CTMMYNaHCOM YMME je ONOBPrHyTa HaBeAeHa TBpAHa y paay rae ce 6oja nctnye kao Hajjaum
cTumynaHc. Ha gpyrom mecty je 6oja — 31,8 % (35), 3Byk — 10, 9 % (12) n Tekctypa 5, 5 %

(6).
Ha nutawe ,Koja 60ja, no Bawem muwrbewy, 6u 6una ampakmueHa u
noxxesbHa y ousajHy xomesna?“, N"CNUTaHULN CYy OLTOBOPUIN:

pachmkoH 6poj 4, Boje y An3ajHy xotena

boja

0% H ||peHa
H)KyTa

M [naBa

H HapaHiyacta
M 3eneHa

i Jbybuyacta
M bena

H CuBa

LllpHa

Hobuvjenn opgrosopu cy cnegehm : 17, 1 % (6) ucnutaHuka ce oanyyuno 3a
HapaHuacTy u 3eneHy 60jy, 14, 3 % (5) ncnutaHunka ce ognyyuno 3a upBeHy u nnasy 00jy,
OOK cy ocTane 6oje MMe 3HaTHO MarW npoueHaT. Pe3dynatu cy OMOBPINN UCTPaXuBahe
KopuwheHo y paay KojuM ce HaBoAM Aa noTpoluayvn Hajborbe pearyjy Ha nnasy 60jy, anu je
noTepheHa TBpAHa O HEMOCTOjaky YHUBEP3anHor yTuuaja 6oje Ha noTpoLuaye.

Ha nutawe ,Koju mupuc, no Bawem muwsbensy, 6u 6uo ampakmueaH u
noxesbaH y XxomeJsiCKUM npocmopujama (nobu, coba, pecmopas...)?", UICNUTaHNLUN Cy
OLrOBOPUNN:
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padmkoH 6poj 5, Mnpurcn y kpenpary ycnyxHor ambujeHta

Mupwuc

5%

H HapaHya
M JlaBaHOa
M JacMuH
4 MeHTa

McnvtaHuum Koju cy o3Hauymnm MUpMUC Kao Hajjaum ctumynaHc, y Hajsehem 6pojy cy
ce oagnyuvnu 3a mupuc nasange - 40, 4 % (23), 28, 1 % (16) 3a mmpuc jacmuHa, 26, 3 % (15)
3a mupuc HapaHye n 5, 3 % (3) 3a mupuc meHTte. [lobnjeHn pesyntaTn rosope Aa, Kao n 'y
cny4ajy 60ja, He NOCTOjM YHUBEP3anHOCT HY Y yTuuajy Mypuca.

Ha nutawe ,[a siu npucycmeo My3uke y xomeJsicCKUM ripocmopujama (rnobu,
coba, pecmopaH) Moxe Oa ymu4e MMO3UMUBHO Ha rpouyec rnpyxawa ycryze U
Keasiume npy>xeHe ycriyee ?“, ICNUTaHULW CY OOTOBOPUIIN:

FpadmkoH 6poj 6, YTnLaj no3agmHcke My3uKe Ha nepuenumjy Ksanutera ycnyre

My3uka

 Cna)em ce

. Vicnutannum koju cy kao Hajjaun ctumynaHc usabpanu mMy3uky, CroXunnm cy ce ga
My3uKa yTuU4e Ha nepuenuujy KBanuteTa npyxeHe ycnyre yume je notepheHa TBpAha
KopuwheHa y paay.

Ha nutawe ,Kada 6ucme 6upanu coby 3a kpahu 6opaeak, kojy 6ucme 00
cnedehux uzabpanu?”, n"CnUTaHNLM Cy OAroOBOPUIIN:
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FpadmkoH 6poj 7, Opgabup PUKTMBHNX cobBa Ha OCHOBY BU3YENHUX,
MUPUCHUX U 3BYYHUX CTUMYMaHca

Coba

H [MpocTopwuja y kojoj NnpeoBnagasa
japko upseHa 60ja, ca MUPUCOM
MoOLLYyCa W rnacHOM My3UKOM

M [MpocTtopwuja y kojoj NpeoBnagasajy
HWjaHce XyTe 1 HapaHuacTe 60je, ca
MUPUCOM €eraoTuyHor Boha, naraHa v
Becena mMysuvka

L [pocTopuja y Kojoj NpeoBnagasa
upHa 60oja, ca MMpPUCOM 31MMe U1
MPUryLLEHOM KIaCcM4YHOM MY3UKOM

Y noHyheHuM ogrosopmma ce Hanase ukTuBHe cobe ca BU3YEeNTHUM MUPUCHUM U
3BYy4YHMM CTMMynaHcuma. Y npBoj cobu 6u 6opasuno 4, 5 % (5) ucnutanuka, y apyroj 86, 4
% (95), ook 6u y Tpehoj 6opasuno 9, 1 % (10) ucnutaHuka. ¥ npeoj n Tpehoj npoctopumju
ynotpebrbeHn cTuMynaHcu Hucy 6unmn meflycobHo cknagHu, 4OK Cy Yy APYroj NpocTopuju, 3a
Kojy ce Hajsehu 6poj ucnutaHmka ognyyuno, 6unu cknagHu. OBum ogrosopom notepheHa je
XvnoTtesa, a To je Aa Ce KOHrpyeHUMjoM CTUMYnaHca Kpenpa KBanuteTaH yCny>XHU aMOunjeHT.

Ha nutawe ,Lllima eudume Ha 080j cnuyu?”, ICNNTAHULW Cy OLTOBOPUIN:

FpachmkoH 6poj 8, NpnmeHa relTanT NCMxonoruje y Kpenpawy ycnyxHor ambujeHta

Mepuenupare crnuke

H NojeanHayHe uenuvHe,
TO jeCT KOHb, KOuMja,
peuenuuja

i JeANHCTBEHY LenuHy,
TO jecT peuenuujy
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Cnuka koja ce Hamasu y aHkeTu jecte crnvka peuenuuje design xotena Adelphi,
Melbourne. Peuenuujy YMHe ckynnTypa Kokwa HanpasibeHa 04 MeTariHe Mpexe u Kouuje (y
KOjoj je ynperHyT KOh) Ha KOjoj ce Hanasu peuenuuja. CywTnHa nutawa je 6una ga ce
YyTBpAW YyTULAj rewwTan ncmMxonoruje Ha nepuenuujy notpoLlaya y XoTernckoj nHayctpuju. 3a
nojeanHayHe uenuHe (Ko, Koudunja, peuenuuja), ognyyuno ce 80,9 % (89) ncnuTtaHuka, ook
je 3a jeamHcTBeHy uenuHy, ogHocHo peuenuunjy 19, 1 % (21). OBum ogrosopuma je
ONOBpPrHyTa TBpPAHA Aa Ce MPUIIMKOM Kpeupara YCyXHOr ambujeHTa KopucTe NpuHUUnu
reuTanTt ncuxosoruje.

Ha nutawe ,[a nu je ekcmepujep xomena 6umaH 3a nepyenuujy Kkeaiumema
xomersicke ycriyae?“, NCnuTaHMUM Cy OArOBOPUIN:

FpacdmkoH 6poj 9, BaxxHOCT ekcTepujepa 3a nepuenuunjy kKsanuteta ycnyre

2%  EkcTepujep

6% 1% Cnaxem ce

H [lennMmn4yHO ce
crnaxem

i He mory ga ce
oany4mm

i [lennMnyHO ce He
cnaxem

L He cnaxem ce

Hajsehun npoueHaTt ucnutaHuka je ogrosopuno aa ce cnaxy 47, 3 % (52) n pa ce
aenumuyHo cnaxy 44, 5 % (49) na je ekctepujep xoTena 6utaH 3a nepuenuujy kBanurteTa
ycnyre.

Ha nutawe ogabupa xoTena Ha OCHOBY eKcTepujepa, UCnMTaHuum cy ogabpanu:

MpadmkoH 6poj 10, Ogabup xoTena Ha OCHOBY ekcTepujepa

XoTen

4%

H Crowne Plaza, Beograd,
Srbija

H Fairmont Chateau Lake
Louise, Canada

i V8 Hotel, Stuttgart,
Germany

i Hotel Xanadu, Belek,
Turkey
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Y OKBUpPY aHKeTe, UcnutaHuuMma cy noHyfheHe YyeTupu Cnuke pasnuuuTux xotena.
XoTenu ce pasnukyjy Mo TYPUCTUYKMM LEHTpMMA y KojuMa ce Hanase, An3ajHy U HaMeHW.
CywTnHCcKO NuUTame y Be3n ca xoTenuma jecte n3bop ekcrepujepa of CTpaHe UCMUTaHWKA,
HeBe3aHO 3a KaTeropmsauujy n Tun xotena. Ha npeoj cnvum ce Hanasu xoten Crowne Plaza
y beorpagy koju npeacrasrba rpagcky XoTes, Koju je TPXULWIHO OpujeHTUCaH Ha MOCrOoBHE
Typucte, oAapafneH y CTuny MoepHe apxutekType. Ha gpyroj cnvum ce Hanasu xoten
Fairmont Chateau Lake Louise koju ce Hanasu y HauuoHanHom napky baHd y nokpajuHu
AnbGepta y KaHagn. XoTen je OKpy>XeH MMAaHWHCKAM BpPXOBUMA, NnegHukom Buktopuja u
jesepom Jlync koju YnHe HecBakMaallkKM nejsax. Ha Tpehoj cnvum ce Hanasu xoTten V8 koju
ce Hanasn y LTyTrapTy, Ha MecTy Hekagawmer aepoapoma, Yy cpuy aytomoburicke
nHgycTpunje. Xorten 3a TeMy Mma aytomobune v onarajMepe Koju YuHe jeanHCTBEHU
eHTepujep xoTena. Ha cnvum 6poj yetTupmn ce Hanasm xoten Xanadu Koju ce Hanasu y
Beneky y AHTanujckoj pernju y Typckoj. XoTen ce Hanasu y neThem LeHTPY, apxXuTekTypa je
nHcnupucaHa noemom ,Kybnaj Kan“ C.T. Konpuya. XoTen je oKpy>KeH BelTauykMm notoumma
n BpToBuMa. Hajsehun Opoj ncnutaHmnka ce ognyumo 3a XOTen Koju ce Hanasm Ha crnvum opoj
jedaH - Fairmont Chateau Lake Louise — 53, 6 % (59), 3atum xoTten Xanadu 37, 3 % (41),
xoten V8 mn Crowne Plaza ca no 4, 5 % (5). Xoren Fairmont Chateau Lake Louise je
opgabpao Hajpehm ©Opoj ucnutaHuka, npeTnoctaBnhemo, 360r jeguHCTBEHE Iokauuje U
nornega Koju npyxa. Y OBOM Crny4vajy MOXemo NOTBpAUTM Oa Cy Y OKBUPY eKcTepujepa
XoTena, nokauuja u nejsax HajouTHUjU NPUNNUKOM Nepumnupama KBanuTeTa ycnyre.

Ha nutawe ,[Ja nu je enmepujep xomena 6umaH 3a nepuenuyujy Keaaumema
ycnyae?“, uIcnntaHnum cy OAroBOpunu:

MpacdhukoH 6poj 11, BaxxHOCT eHTepujepa 3a nepuenuujy KBanuteTa ycnyre

EHTepujep
0%

3% 2%

H Cnaxem ce

M [lenuMmun4yHo ce
crnaxem

i He mory na ce
oany4mMm

u [lenuMmnyHO ce He
crnaxem

L He cnaxewm ce

Hajsehu npoueHaT ncnutaHuka je oarospuo ga ce cnaxy — 61, 8 % (68), gok je 32, 7
% (36) wunx ogrosopuo Aa ce genuMmuyHo craxy. OBuM ogroBopuMma je notBpheH yTuuaj
eHTepujepa Ha nepuenuujy KBanuTeTa xoTerncke ycnyre.
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Ha nutare ogabupa xotena Ha OCHOBY eHTepujepa, UCMUTaHULM cy ogabpanu:

FpadmkoH 6poj 12, Ogabup xoTena Ha OCHOBY eHTepujepa XoTenckmx coba

XoTen
H Hotel Xanadu, Belek, Turkey
H Crowne Plaza, Beograd, Srbija
51% i V8 Hotel, Stuttgart, Germany

4 Fairmont Chateau Lake Louise,
Canada

7%

Y aHkeTn cy kopuwheHe HacymMmnyHO un3abpaHe cnuke xoTtenckux coba. Cobe
npunagajy xoTenuma Koju cy KopuwheHu y WCTpaxuBaky BaXHOCTW eKcTepujepa 3a
nepuunupare KBanurteTa xoTencke ycnyre. Ha cnukama Hucy 6una HasHayeHa mMmeHa
XoTena, Tako ga cy ucnutaHuum bupann cobe no concTtBeHOM oOnxohewy, He3aBWCHO of
n3bopa ekcrtepujepa xotena. Ha cnuvum 6poj jegaH, Hanasm ce coba xoTena Xanadu,
onpemIbeHa y opujeHTanHom ctuny, nactenHux 6oja n getarbuma TamHux 6oja. EHTepujep
xoTena je ogpaheH y cknagy ca ekctepujepom xotena. Ha cnuum 6poj aea , Hanasu ce coba
xotena Crowne Plaza, onpemrbeHa Yy cknagy ca noTpebama noCnoBHUX TypucTa,
MoaepHujer ansajHa. Takohe, eHTepujep xoTena je y cknagy ca ekctepujepom xotena. Ha
cnvum 6poj Tpu, Hanasm ce coba xotena V8, onpemMrbeHa y cknagy ca Temom xotena — coba
acouvpa Ha ayTo — NeproHuLy ca ayToMoBuMIoM Koju je npekpojeH y kpeseT. Ha cnuum 6poj
4, Hanasu ce coba xoTena Fairmont Chateau Lake Louise, y k0joj npeoBnagaBajy nactenHe
6oje, ynoTnyweHa TamMHMM ApBEHUM npeameTuma, ca nornegom Ha jesepo. Hajsehu 6poj
ncnutanuka, 50, 9 % (56), ce oany4mno 3a coby xotena Fairmont Chateau Lake Louise,
3atnum 21, 8 % (24) 3a coby xoTena Xanadu, 20 % (22) 3a coby xotena Crowne Plaza, 7, 3
% (5) 3a coby xotena V8. Xoten Fairmont Chateau Lake Louise, je nsabpaH og cTpaHe
McnuTaHuKa n y cnydajy ekcrepuvjepa u eHtepmjepa xotena. Cnvka cobe oBor xotena ogaje
yTucak TONnuHe M ygoBHOCTM MMaHWHCKUX XOTena, ca MorneaoM Ha je3epo Ha Kome ce
Hana3n. Ha OCHOBY HaBedeHWX YuHeHWLa, MOXEMO 3aKibyyuTW Aa fokauuja u nejsax,
OLHOCHO eKcTepujep xoTena y kombuHauuwju ca ogroBapajyhum eHTepujepoMm, TojecT
KBanNMTETHO KpeupaH YCrnyXHu ambujeHT he goBectu A0 caTucdakumje noTpolwiada wm
nepuunupaHor KesanuteTa ycnyre 4ynme ce notephyje TBpAwa Aa A006PO KpeupaH yCryxHu
ambujeHT goBoaM A0 caTucdakumje,fojarnHoOCTU U YCNEeLWHOCTN TYPUCTUYKMX npeayseha.

Ha nutawe ,BydyhHocm xomencke uHlycmpuje he y eenukoj mepu 3asucumu
00 uHghopmMayuoHux mexHonoeauja. fa nu cmampame Oa he ycnyza 6umu
KeaslumemmHuja yKO/IUKO Kopucmume annukayujy Ha Bawem namemHom menegoHy
unu je ycrnyeza kearumemHuja ako cme y UHmMepakuyuju ca 3anocrieHuma y okeupy
xomersna y kome 6opasume?“, NCNUTAHULN CY OLTOBOPWUIIN:
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MpadmkoH 6poj 13, YTuuaj rbyackor dpakropa unm nHopmaunoHe TEXHONOrMje Ha

KBariMTEeT XOTEJICKE ycrnyre

Mepumnupame ycnyra y xotenuma 6yayhHocTu

H [Nepuunupanu kBanuteT ycnyre he 6utu
Behu ynotpebom annukaumja Ha naMeTHoOM
TenedoHy jep 3a KBanMTET NpyxeHe ycryre
He mopajy Aa byay NpuCyTHW 3anocneHn

H He mory ga ce oany4mm

U NepumnupaHn KBanuTET yCrnyre He MOXe
6uTn Behu jep je notpebaH rbyacku cakTop
NPUITMKOM MpYy>Kara XOTEeNCcKux ycnyra

Hajsehu 6poj ncnutaHuka je O4roBopvo Aa nepuunupaHn KBanuteTa He Moxe butm
Behu jep je noTpebaH rbyackn pakTop NPUIMKOM MpyXKaka XOTesnckux yenyra — 53, 6 % (59),
Aok 22, 7 % (25) wux cmatpa ga je nepuunupaHu kBanuteTt ycnyre Behu ynotpebom
annukauuja Ha nameTHoMm TenedoHy. MoxemMo AoHeTHU crefehe 3akibyyke:

» Ynotpebom annukauuja Ha nameTHuMm TenedoHMma UM ynoTpebom BUCOKe
TEXHOMNOrNje ce cMmawyje nepumnmpaHy puanK KynoBMHE TYPUCTUYKMX YCryra u
ycrnocTaBriba CTaHAapAn3aLmja NpyxeHnx ycnyra.

» Typusam 1 yrocTuTesrbCTBO, Y OKBMPY H-era XOTEeNnnjepcTBO M pecTtopaTtepcTBo, Kao
yCry)XHe npuBpegHe AenaTHOCTM, KapakTepulle BUCOK HUBO MHTEPNEepCOHanHmX
O[lIHOCa Ha KojMMa ce 3acHUBa HUXOBO NOCroBake U NocTojake. MHore nuteparype,
Kao u HaBedeHw pad, anv UCTO Tako M MHOrobpojHM NpumMepn u3 npakce, CTaBIbajy
aKkueHaT Ha BaXHOCT 3anocreHuMX Kao [MnaBHUX Hocuoua nocnoBaka, OOHOCHO
HBUXoBe caTtucdakumje, jep 3a40BOSbCTBO 3arnocneHux Jdarbe [Josoau Ao
catncdakumje notpollada, HUXoBe fojanHoCcT U noBehawa npoduTa cBakor, na
Tako MU TYPUCTUYKOr K yrocTutersckor npeayseha. C tum y Besun, 6yayhHOCT xoTencke
WMHAOYCTpUje He MOXe ce 3amncnmti 6e3 npucycTea Sbyau, jep je Jbyacku pakrtop oHO
LUTO YMHM yX CBAKOr TYPUCTUYKOT U XOTernckor npeayseha.

Mocnente NuTame y aHKeTH je y Be3n ca xoternom 6yayhHoctu. Ucnutannum cy
Ounn 3amorbeHn ga nornenajy Kpatak BUAeo 1M a Ha OCHOBY H-era fajy AoroBop Ha nutare
Jda nu bucme 6opaesusiu y oeakeom xomeny?“, uICnuTaHuUM Cy 0aroBOpuUnu:
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FpacdhukoH 6poj 14, bopasak y xoteny 6yayhHocTu

Xoten 6yayhHoCTH

M Cnhaxkem ce
M lenMmunyHO ce chaxem
i He mory paa ce oanyumm

2%
i [leNMMUYHO ce He cnaxkem

ki He chaxkem ce

Y Bugey je npukasaH XOTesn KOju je CYNpOTHOCT AaHallkbWUM XoTenuma: XoTen
6yayhHocTM Hema copmy knacuyHux coba, Beh npeacTaBrba yTYPUCTUHKY apXUTEKTYPY
cobe Kkoja ce cacToju og obnmx, aCUMETPUYHUX 31O0BA; KPEBET KOjU je 3aapKao OaHallkby
dopmy, anu ce y3 nomoh garbMHCKOr yrpasrbadya nogellasa edekar sbyrbaka JOK NexuTe
Ha beMy; cBeTna y cobu memnajy 60je 1 puTam Ha OCHOBY MAaCOBHUX KOMaHAW; nogd y cobu
cafpXu CeH30pe Koju OCBETIbaBajy CBaku KOpak y TOKy HOhK; anapaT ca MMPUCHOM NapoMm Yy
Kynatuny, Kao W rpejayn y OkBupy Tyw KabuHe, ornegano Ha Kojem ce Moxe npaTtutu
TEeneBu3NjCK1M NPEeHOC Mnu nak nzabpatv nosaguHa; cee MHdopMauunje O AellaBaruma y
xoTeny ce gobwujajy oa cTpaHe nporpammpaHor KoHcujepxa Ha TB anapaTy; coGHM npo3op
KOju Ha nyuak NPCTUjy NocTaerba AUruTanHe posieTHe U TpaHcdopmuwe ce y TB ekpaH.
Hajsehun 6poj ncnutarHuka je ogrosopmo ga ce criaxy 30 % (33) n 27, 3 % (30) pa ce He
cnaxy. AKO M3y3aMeMO WUCMUTaHUKE KOjU ce AenuUMUYHO cnaxy — 22, 7 % (25) wux, 6poj
MCMNTaHMKa KOju Ce Cnaxy WM He craxy je uaeHtTudaH. Ha ocHoBy gobujeHux pesynrtaTa
MOXeMO OOhu OO0 3akrbydka [a NOCTOojU TPXULIHM CerMeHT Koju 6u GopasBumo y xoTenuma
OyayhHocTh, anu UcTo HuMje manu Bpoj ucnutaHmka Koju He 6m Gopasuna y Toj BpCTK XoTena.
HactaHak gyTypucTudkmx xoTtena je HemsbexaH, anu OnNcTaHak KOHBEHUMOHaNHMX xoTena
ce He Mopa aosoauTu y nutawe. OBUM oAroBopyMa MOXeMO MNOTBPAUTM HaBode Aa je 3a
CBaKoO NnaHvpakwe U ua3rpagmwy xoTena mMoxe OuTW ycnewHo nog ycnosoMm ga ce Aobpo
UCTPaXun N AeUHNLLE TPXKULLHM CEFMEHT KOME je 0bjekaT HaMeH-€eH.
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3aKrby4ak

Ynotpeba du3NUKMX enemeHaTa jegaH je o4 KIbYYHMX  pellewa  3a
,Martepuvjanusaumjy“ TypucTudkmx ycnyra. ¥ caBpeMeHMM TYPUCTUYKMM TOKOBMMA, aMOujeHT
je jepaH oA HajbUTHUUX MHCTPYMEHaTa MapKeTUHr MUKCa 3a ycnex TypucTudkor npeayseha.
Kako je Beh momeHyTO, ycnewaH YCry>XHMU amOMWjeHT je OHaj KOju je CTBOPEH Ha OCHOBY
nogaTtaka Koju cy AobujeHn UCTpaxuBare, UCNUTUBAHEM U aHanM3oM LUIbHOT TPXULLIHOT
cermeHTa. 3a cermMeHTauujy TpXMLWITa KOpUCTe ce onwTe Bapujabune kao wWTO cCy
aemorpadcke, ncmxorpadcke, buxesmopanHe n gemorpadcke, anu caBpeMeHa TypUCTUYKa
Tpaxwa Mokasyje ga je noTpebHa gybrba nogena y OKBMPY OCHOBHUX Bapwujabuna.
EHTepujep, ekcTepujep 1 ocTanu onuNIbUBU PU3UYKM enemMeHTU npeacTaBrbajy OCHOBHE
erneMeHTe yCryXHor ambujeHTa. huxoBa yrora je y CTUMynucawy W MoKpeTakwy Husa
peakumja kog notpowada. [lpunukom kpeuparwa ambujeHTa NoTpebHO je cTumMynaHce
nocMmarpaTtu Kao LenuHy, a He kao 3acebHe aenose, jep kao TakaBa he 6uUTn cBpcUMCXOodaH.
Mepuenuuja ycnyxHor ambujeHTa nponasu Kpo3 hady KOrHUTMBHE nepuenuuje, ajekTnBHe
obpage n korHuTMBHE eBanyaumje. CtaB Koju je kopuwheH y nspagun paga jecte ga je 3a
eBanyaumjy ycnyxHor ambujeHTa OuTHa KOrHUTMBHa eBanyauuja 3aTo LTO: KOrHuuuja,
OOHOCHO CrMO3Haja, Ca3Hawe WNN 3aKibyuMBake Ce He MOoXe reHepanusoBaTtu 36o0r
UMHEHMLE da CBaKkM MojeguHal, Cno3Haje CBeT M OKOMIMHY, a 3aTUM U Oueryje Ha cebu
CBOjCTBEH Ha4ymH. KorHuumja ytmye Ha dhopMmuparse fIMYHOCTU, CXBaTakwa, BeEpoBaka LUTO je
CBOjCTBEHO 3a pa3Boj oApacrior 4YoBeka Koju npeacTaBfba MNOTEHUMjarHOT KOPUCHMKA
Typuctunyke ycnyre. C TUM y Be3u, YHUBEP3anHOCT yCriyra n yCny>XHor ambujeHTta He Moxe
NoCTojaTM Ha LEMOKYNHOM TYPUCTMYKOM TPXMLITY, WITO je NoTBpHEeHO HacTaHKOM HWULLIHOT
Typu3Ma, HaCTaHKOM TeMaTCKUX XoTena, pectopaHa n napkosa. CaBpeMeHu CBeT N ApYLUTBO
HacTaBrbajy CBOj pa3BOj KOjU Ce Hanasu nog ytuuajeM caBpeMeHux TexHonoruja. Hose
reHepaumje He Mory ga 3amucrie XumBoT 6e3 kopuwhera MHTepHeTa, APYLUTBEHMX Mpexa,
nameTHMX TenedoHa W annukauumja, jegHoMm pedjy ,Knuk“ koju he npyxutun cee noTpebHe
nHpopmaumje. NHoBaumje Ha cBum Moryhmm norbmMma, Koje Ccy ce AewlaBsa u gewlasajy ce, y
OBOM criyyajy ynotpeba caBpemeHe TexHonoruje, uma gobpe u nowe cTpaHe Kojuma ytuyy
Ha Halue MocTojake N cxBaTawe cTBapun. Cama eHa npumMeHa y Typu3mMy 1 XoTenujepctay
nva OpojHe npegHocTU Koju omoryhaBajy edekTMBHWje W edukacHuje nocnoBamne.
lMpomouurja TypuCTUYKMX Mpou3BOoda WM ycryra daHac ce fellaBa Ha rrnobanHoMm HUBOY,
npogaja Takohe, rnocnoBawe HWje Be3aHO 3a NokanHy reopadcky Iokauujy; cTBaparbe
cucTeMa Koju onakwiaeajy opraHmMsaumjy U npouec nocrioBawa, CUCTeMu Koju omoryhaBajy
ckrnaguwTerwe uHdopmMaumja o noTpowwadmma y3 nomoh ce KacHuje Kpeupajy cuctemu
nojanHocTtu... HaBepgeHe onuuje Koje cy pesyntaT kKopuwhewa uWHTepHeTa [JaHac
npeacTaBrbajy ctaHgapq y nocrnoBawy npeay3eha n komnaHuja 6uno koje Bpcte. Pa3Boj
NHPOPMAaLIMOHUX TeXHOMOornja n coPTBEPCKOr UHXEHEepPUHra cy NoAurne HMBO Kopuwhena
nHTepHeTa. AMOWjeHTanHa WHTenuWreHuwja M nameTHW CUCTEMWU MOMako wusnase wu3s
eKCNnepuMeEHTanHMxX OKBUpa U MHTErpule ce y NOCMOBHU CBET anv U CBAaKOAHEBHWU XMBOT.
MpumeHa ambujeHTanHe WHTenuUreHuuwje ycnyxHum npegysehuma, na Tako U Typusmy W
XOTENMjepcTBy, Npyxajy HoBe MOryhHOCTM 3a yHanpehewe nocrnoBawa. Tesa Koja je
HaBefgeHa y pagy Aa ambujeHTanHa uHTenureHumja Hahe npuMeHy Yy MpUCTYNayHoM
Typu3My, Kao npeTnocTaBka, Moxe Yy OyayhHocTn ga gonpuHece Behoj adupmauunju oBor
Buga Typuama. [lpatehmn TpeHgose y Typusmy, kopuctehu pgemorpadpcke u coumjanHe
nogartke, ekcnaHsuvja Typucta ,Tpeher poba“ m cBe Beha ykbydeHOCT ocoba ca
WHBaNMAMTETOM Y JpyWTBEHe TokoBe, y OyayhHOCTM MOXe [OBEeCcTM A0 HeonxogHe
ynoTpebe ambujaHTanHe wWHTenureHuunje npuinkoM Kpeupawa YCNyXXHor ambujeHTa y
XOTENCKO] UHOYCTPUjU N y3eTn ce y 003Mp MPUNMKOM pasBoja TYPUCTUYKUX OecTuHauwmja.
Texra Ka eKomnoLUKOj OAPXMBOCTU, KOHTPOMW eneKkTpUYHe NMOTPOLUHE U CMakbere (PUKCHUX
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TpOLUKOBa XOTenckux npedyseha, ycnocrasrba ce NPUMEHOM NamMeTHUX cuctema. YCnyxXHu
aMmOujeHT, Kao [e0 MapKeTUHr MMKCa W MapKeTUHr cTpartervje, npyxa MoryhHocT
AndepeHunpama y OOHOCY Ha KOHKYpeHUMjy M Kpevpawe MepcoHanu3oBaHe Yycnyre,
NMOTKPM/bEH je ambujeHTarnHOM WHTenureHuujom koja omoryhaBa jeQuHCTBEHOCT U
OpPUIMHANHOCT CTeYyeHor UcKycTBa TypucTa. McTpaxmBaweM je noTBpheHa reHepanaHa
XMnoTesa Aa YCnyXHu amOujeHT nma yTuuaj Ha nepuenuujy KBanuteta ycrnyre KOpUCHWUKa
TYpUCTMYKMX ycnyra. NuTakwe Koje ce Tude ynotpebe caBpeMeHNX TEXHONOrnja y Kpenpamwy
YyCNy>XHOr ambujeHTa, OQHOCHO HacTaHaKk NaMeTHUX XxoTena unuM xotena 6yayhHocTw,
AOKa3ano je Aa nocToju CEerMeHT Typucta koju 6u pago 6opaBunmn n Uckycunm MoryhHocTu
KOje npyXajy nameTHU XOTEeNu, anu unak n OHaj CerMeHT Koju paguje bupa KoHBEHUMOHanHe
xoTene. Y oKBMpY aHKeTe CMO MoKyLlanu aa gohemMo 4o MyLLIbeHa UCMIUTaHMKa O KBanuTeTy
W Nepumnuparsy ycrnyre y XoTernckoj MHAycTpujn. AkueHar je 61o Ha kopuwhewy annukaumja
Ha nameTHUM TenedoHMMa 3a BeNy nepuenuujy KsanuTeTa M Ha ONuUujU rae ce ycryra u
nepuenuuja HEHOr KBanuTeTa He MoXe ocTBapuTu 6e3 npucyctBa JbyAcCKOr daktopa.
NMameTHN TenedoHM cCy oBAE VY3€TU Kao penpeseHTn CcaBpeMeHe WH{opMaunoHe
TEXHOMOornje Koju nmajy Benvky npuMeHy y nnaHvpaky TYPUCTUYKUX MyTOBaka, anu UCTO
Tako Mory ga nocTtaHy [eo MaMeTHUX CUCTeMa y OKBUpPY XoTena y Kome roct 6opasu.
MameTHU cuctemmn n ambujeHTanHa NHTENUreHunja uMajy Nno3nTMBHE acnekTe y NocrioBamwy
XOTeNnckux npenyseha, ann MaHa Koja ce UCTUYe Yy nuTepaTypu jecte cBe Behe usysehe
FbyACKOr (pakTopa, OOHOCHO WHTEpnepCcoHanHWX oAdHoca W3MeRy KOPUCHUKA XOTErCKUX
ycriyra un 3anocneHux. MicnmtaHmum cy nsabpanv oaroBop Koju HaeoAu Aa je nepumnmpane
KBanuteTa ycrnyre u cama ycnyra He noctoju 6e3 rmpyan. Pa3Boj n Hanpegak caBpeMeHux
TEXHOmornja, Ha OCHOBY U3MOXEHMX Teopuja y pagy, AoBewhe 0o cBe Mawer 6poja rbyam
noTpebHUX 3a Kpeupawe ycnyra u nocrnosawe xoTtena. Npeasuhawe M npeTnocTtaBke 3a
6yayhHOCT xoTena, 3aCHOBaHMX Ha NaMeTHUM cucTemuma, AOBOAM A0 3akrbyyka ga he 3a
dyHKLUMOHMCabe M OpraHn3oBaHke XOTENCKOr nocnoBakwa 6t notpebHa jegHa ocoba, Koja
he y3 nomoh payyHapa u nameTHMX anapaTta KOHTponucatu notpebe m 3axrteBe roctujy,
OLHOCHO ynpasrbaTu jeOHUM XOTeNOM Y NOTAYHOCTMW.
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