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HNPEAI'OBOP

BojBonuHa je moapydje y Kome pecTopaTepcTBO MMa J100ap MOTEHIIMjal pa3Boja 300r
MOBOJRHOT Teorpadckor u caobpahajHor moisiokaja, OpPOJHMX NTPHUBPEAHHX M KYITYPHUX
MaHH(ecTalyja, YHUBEP3UTETa, JIM U JOMHUIMIIHOT CTAHOBHHINTBA KOj€ LIEHH JI00pY TpIie3y.
MelhytuM, mocTaBiba C€ MNHTakE KOJIMKO j€ Taj MoTeHIWjan uckopuirheH. JlaHac je
YTOCTUTEJHCKO TPXKHUINTE MPEIJIaB/bEHO PECTOPaHMMa ca CIMYHOM MOHyAoM. OBO cTBapa
MOTENIKOhe YyroCTHTEeIbCKUM MEHallepruMa Koju Tpeba Ja MoHyJAe HElITo JApyraduje, 60Jbe U
MPUBJIAYHHUj€ TOCTUMA, HEIITO MITO he BpaTUTH CTape U I0BECTH HOBE TOCTE.

Jlo cana cy BpuieHa OpojHa ngomaha m MHOCTpaHa MCTpakKMBama Koja Cy ce OaBmIa
KBQJIUTETOM YTOCTHTEJbCKUX YCIyra W WICHTHPHUKAIHMjOM ¢dakTopa KOjU YTHUYy Ha
33JI0BOJBCTBO U JIOjATHOCT rocTHjy. CTpydmald U3 o0JIacTH MapKETHHra U MEHAIIMEHTa CY
Kpeupainu OpojHe Mojieie KOju Mepe KBaJIMTET MPOM3BOAa U yciyra, Mely Kojuma cy U OHU
KpeupaHu y IIujby yHampehemwa kBaiuTera y pecroparepctBy. Hajpehu Opoj oBux Momena
6aszupa ce Ha nopehemy n3Mel)y HUBOa OYEKMBAHOT M OMAXXEHOT (JI0’KUBJHEHOT) KBAJIHUTETA.
VYTBpheHo je na 3al0BOJECTBO TOCTHjY MPYKCHHM KBAUIUTETOM W HHHXOBA JIOjaTHOCT
noBehaBajy mpoduT, MO3UTUBHY YCMEHY MPOIIaraHay, CTabuiIHy 0a3y MmoTpoiiavya U CMambyjy
TPOIIKOBE MapkeTuHra. IlocTaBipa ce muTame, MTa jé OHO IITO TOCTa YHHU 33J0BOJHHUM H
Ha KOjU HaYuH ce 100po mo3unuonupaT Mel)y cBe OpojHHjUM KOHKYpeHTHMA?

Jla Ou OIrOBOPMIIM HA 3aXTEBE FOCTHjY YrOCTUTEIbH OU Tpebasio Aa Oyay CBECHU IIITa
j€ OHO IITO MOJiepaH rocT o4yeKyje, Koje cy merope norpede, kakBa MOHyJAa je y CKIaay ca
CaBpeMEHMM NpexpaMOEHUM TPEHJIOBMMA, KOJU HHBO YCIYre TOCT OuYeKyje y IMpOoLecy
yCcIayXHBakba M Ha KOJU HauuH he YCHOCTaBUTH KOMYHHUKAIMjy ca cajalllbuM U
MOTEHIMjaTHUM TocTuMa. CBe OBO j€ YCIOBWIO MTOTPeOy 3a UCTpaKUBamkEeM Koje he mokazaTu
KOJINKO Cy BOjBONAaHCKHM pecTopaTepu CIPEMHO JOYEKadl HOBOHACTANE TPXKUIIHE
OKOJIHOCTH, J1a JIM TIpaTe TPEHJOBE M KOj€ BPCTE MHOBAIMja Cy WUMIUIEMEHTHPATU KaKo Ou
MIOJTUTIIN HUBO 33JI0BOJBCTBA CBOJUX TOCTH]Y U TIOJICTAKIIN FHHXOBY JIOjaTHOCT.

IIpe camo nBe AelieHHje KOHKYPEHTHOCT Yy PECTOpaTepCTBY je Ouia JaJleKo Mamba,
noTpolrayka Moh craHoBHMIITBa Beha, a Opoj TOCTH]y KOJU Cy KOPUCTHIIM pECTOpaTepcKe
ycayre Ha pauyH npexyseha HeynopenuBo Behu. HaBUKHYTH Ha CHTypHY Tpaxmby,
CTaHJApAHOM TIOHYJOM MHOTH Cy YCIIEUIHO OJIOBOPWJIM Ha TaJallllbe 3aXTeBEe TPIKUIITA.
Melhytum, naHac je cuTyanuja 3HaTHO Apyrauuja. ['octu umajy mpen cobom cBe Behu u3dop
YTOCTUTEJbCKUX 00jeKaTa, Mpou3Boja U yClyra, a BbUXOBE CBe COUCTUIIMPAHHU]je TTOTpede 1
JlaJbe HHUCY y TIOTIIYHOCTH 33JI0BOJbEHE. YTOCTUTEIHCTBO j& TIOCTANIO BUIIIE TPXKUIITHO BOEHO
U YTOCTUTEJbU KOjJU HE Y3UMaj]y Y 003up NoTpede U jKeJbe TOCTH]Y Y BEIHMKO] Cy OMACHOCTH Aa
0€e3 ’UX OCTaHy.

IIpomeHe koje cy 3axBaTHJIE PECTOPATEPCTBO JEIMMUYHO Cy BE3aHE 33 MEIHjCKY
NaXby KOja je Jara UCXpaHU M HEHOM YTHUIlA]y Ha 3/IpaBibe, ald M 32 MEAM]CKH MPOCTOP
KOJU 3ay3uMajy €MHUCHje y Be3H Cy Ca XpaHOM, HCXPAHOM, KyBAambEM, YTOCTHTEIbCKHM
objextMa U ci1. [Ipe HeKoIMKO rouHa Malo je OMJI0 OHMX KOJU Cy 3HAJIM ITa j€ TIIYTEH, a
JaHacC je Majo OHUX KOju He TMo3Hajy 0ap jeaHy ocoOy Koja je MHTOJIEpAaHTHA Ha OBY BPCTY
nmeHnyHor mporenHa. [Ipexpambena WHAyCTpHWja je Tpou3Bela HU3 HHCKOMAcCHUX |
HUCKOCHEPTeTCKUX MPOU3BOJa jep ce moBehasia TpaKma 3a OBUM MPOU3BOAKMMA OJI CTpPaHE
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OHMX KOjU BOJIC padyHa O €HeprerckoM yHocy. OBaj TpeHJ je YCIOBHO MOTpedy 3a
KperpambeM HUCKOCHEPIeTCKUX 00poKa MomyT oOpoK cajara ca HHWJIETHHOM, puboM, MIIaAuM
cupoM HTA. Tpaxu ce M HHTETpaTHM XJIeO KOju je OMOo HemokeJbHa HaMUPHHUIIA Ha
CPeAmOBEKOBHO] TpIIE3d, a JaHac ce LeHU 300or OorarctBa BUTAMUHA, MUHEpana U
LeJIyJIO3HUX BJIAKaHA.

BecTu 0 yrocturesbckoj NOHYIM U BEHOM KBAJIUTETY PaHHUje Cy Ce IIUpPUie ,,01 ycTa
70 ycra® win niaaheHoM mpoMoLrjoM Y HOBUHAMa WM Ha TelleBu3uju. Jlanac ce oHe 3HATHO
Op)ke Iupe NPUCYCTBOM Ha HMHTEPHETY M JAPYHITBEHUM Meaujuma. M3melhy rocra u
YrOCTHTEJbA YCIIOCTaB/bEHA j€ MHTEPAKTUBHA KOMYHUKAIHM]a, & PaJl yTOCTUTEIha CTaBJHCH je
Ha jaBHU yBHJ 3aXBaJbyjyhu caBpeMeHHM WH(POPMAIMOHUM TEXHOJIOTHjaMa.

TepeHckuM HCTpaXkMBabeM M CyCpeTOM ca BJACHMLIMMA M  MeEHalepuma
MHOTIOOpOjHUX pecTopaHa IMpoM BojBoauHe youusio ce Aa je OoTHop Ipema MpoMeHama,
HEMPEeMOCTUBH MpoOJieM MOje[MHALA IITO Ce OAPa3WiIo Ha HBUXOBO IocioBame. Beh npu
CaMOM YJIacKy y peCTOpaH MOIJIO C€ HACIYTUTH KOJMKO Cy BJIACHULIM MHOBATUBHU M Kako he
Tehu pasroBop ca MeHayMeHTOM. Benmka je pasnmka n3mely oHUX 4ymju amOujeHT mojaceha
Ha JIeBeJleceTe, y YMjUM cajaMa JIeKOp YMHM BEITayko IBehe y kaMmeHy, a MEHalIMEeHT ce
Kalll Ha CMameHy MOTPOIIadyKy MOh CTAaHOBHHILTBA OJ] OHUX KOjH C BpaTa MpyXajy cplavyaH
J0YeK y OecrpekopHoj YHU(DOPMHU U YBOJIE TOCTa y CaBpeMEHH aMOMjeHT, OMIIO 11 je u3peheH
y €THO WiIu MojJepHoM cTuity. Ta pasnuka he 6utu npencraBibeHa y paay. Jduceprauuja he
OJITOBOPUTH Y KOJO] MEpU Cy TOCTH 33J0BOJbHUJU Yy PECTOpaHMMa KOJU INpaTe MHOBAaTHBHE
caBpeMeHE TPEeHJ0BE U yBOJE MX y MpOLEeC paja, 3aTUM, KOJUM eJIEMEHTHMa KBAJHUTETa CY
Haj33J0BOJbHUJU U KOj€ IOjelMHAauYHe HMHOBAaTMBHE AKTUBHOCTH YTHUy Ha MOOOJbIIAHE
KBaJIMTETa U MoBehame J10jalIHOCTH TOCTH]Y.

Hawmepa je na ce npemno3Hajy ujeje, mporect 1 MOCTYIIN KOJU JOHOCE KOPUCT Y BUIY
no0oJplllakba HUBOA KBAJIUTETa Y BOJBOhAaHCKMM pecropaHuMma. Takohe, na ce neduHuUILy
Moryhu mpaBaii pas3Boja KOjuM he ce OIrOBOPUTH Ha 3axTeBe TOCTHU]Y U JIONPUHETH
NIpUBJIAY€Hhy HOBUX U 33JpXKaBamy CTATHUX FOCTH]Y.

[TnanupaHo UCTpakMBabE Yy NUCEPTAlMjU j€ HACTABAK BUIIETOJUIIET TPAKTUYHOT
Y HAYYHO-UCTPAXUBAYKOT pajia y yTOCTUTEIbCTBY, KOj€ je pe3yaTHpano ydemheM Ha MHOTUM
CKyIIOBUMa M 00jaBJbeHUM paJOoBUMa y HCTAaKHyTUM MehyHapogHuM u jgoMahum
4aconucuma.

Benuky 3axBasiHOCT myryjem MeHtopy npod. ap Hparany TemanoBuhy 360r pa3Boja
JpybaBu mpeMa mpodecHuju KojoM ce 0aBMM W 300T TOra IITO 3aXBajbyjyhul HEeMy paaum
1ocao Koju BoJuM. BepoBao je y MeHe n HeceOMYHO IpYKao MOJPIIKY U MoMoh Ha CBaKOM
KOpaKy Jyradykor myTa KOju je u3a MeHe. 3axBajbyjyhu memMy, leroBOM pajy, CTPIUbEHY U
’KeJbU J1a MU NPEHece 3HambE JaHac caM OBJIE T/ caM.
3axBajbyjeM C€ CBOjO] MOPOJHMIIM HA JbyOaBH, BaclUTamy MU MOAPHINU: Oaku AHKH, Oy
Mapky, Majin Musiku, cectpama Mupjanu u Jlparanu u cectpuunHama Jenenu u MBanu.
3axBajbyjeM Ce€ U CBHUM CBOjUM IpHjaTeJbUMa U KoJierama, KOju Cy MH Ha OWJIO KOjU HAa4MH
TTOMOTJIM, TPYXWIA TOAPIIKY, OOAPWUIM ME W OWIM Ty Kaja je Tpedaso OIMOPHUTH H
Pa30HOUTH ce.

Ha kpajy, 3axBajbyjeM ce W CBMMa OHMMa KOjU Cy MU TpeHenu ojapeheHa 3Hama, OWUo y
00pa30BHOM IPOLIECY UM BAH HbETa.
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Hucepranujy mocehyjeM cB0joj MOPOIUIM, MEHTOPY M CBMMa OHHMMAa KOjU MH
CBAKOJTHEBHO YMHE JKUBOT JICTIIIIHM CBOJHM IIPUCYCTBOM.

Kaxxe ce na je cpeha jenuHa cTBap Koja Kaja ce moJjaelid ca HeKUM 1ocTaje Beha u 3ato
XBajla CBUMa KOjH cy mopes MeHe aa yBehajy mojy cpehy!

¥ Hosowm Cany, 2014. roa. Crecana I'acuh
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1. YBOJ

Kao mocnenuma HaromMmiaHUX JHEBHHX 00aBe3a, €BPOICKOT PaJHOr BPEMEHa, CBE
Beher Opoja OHMX KOjU HHUCY y OpauHO] 3ajefHHIM pydaBame BaH Kyhe mocTaje cBe
yuectanuje (Binkley, 2006; Symons, 2013). Pecropanu ocvM OYECKHBAHE TPIKHIIHE
KOHKYPEHTHOCTH y TIOCIEh¢ BpeMe J00Hjajy KOHKYPEHIH]Y U y pacTyhuM OueKuBamHMa
TOCTH]y 3aCHOBaHUM Ha HHXOBUM HCKYCTBHMAa O KBAJIMTETY MPOU3BOJA U YCIyra y APYyTrUM
(mpe cBera mHOcTpanmM) obOjektmMa (MapunkoBuh u cap., 2013). OBakBe OKOJHOCTH
yCIIOBJbABA]y MpOHANAXKEHE HAuMHA KOjUM he ce OCHUTypaTd KBAJIUTET M 3aJ0BOJHUTHU
noTpede CBe 3aXTEBHUJUX FOCTH]Y.

KBanurer je mocTta Ayro moMHumaH HCKJbBYUYHMBO BE3aHO 33 MaTepHjaHE IMPOHU3BOJE, a
TEK KpajeM CeIaMJeceTUX U MOYETKOM OCaMJIECETHX TOAHMHA Yy JHUTeparypu ce odpahyje u
kBanuteT yciyra (Parasuruman et al., 1985). EBanyanuja kBanutera yciayra je CIOXKCeHHja Y
OJTHOCY Ha MPOU3BOJIE 300T BUXOBHUX KapaKTEPUCTHKA MOITYT XETEPOr€HOCTH, HEOABOJUBOCTH
MIPOM3BOJIIE€ U MOTPOLIKHE, HEONUIUBMBOCTM M HemoryhHoctu ckmagumrewa (Frochot,
Hughes, 2000). OHo mTO A0AATHO KOMIUIMKYjEe MOMMame KBAJIUTETa yCIyra BE3aHO je 3a
YUILCHUILY /12 JJUYHU CTaBOBH MpEeMa KBAIUTETY Urpajy 3Ha4yajHy yJIory. 3ampaBo, OHO ILITO
jeaH KOPHCHHUK YCIyre JIO0XHBJbaBa KaO BPXYHCKH, IPYTH KOPUCHUK MOXKE JI0’KUBETH Kao
npoceuan kBanuter (MapunkoBuh u cap., 2013). 3 tor pasnora yciyxHa npenyseha umajy
notpedy 3a CHCTEMCKHM, CTaHJapAW30BAaHUM W KBAHTHTATUBHUM MEPEHEM KBAIUTETA Y
[IUJbY TIPOIIEHE CBOT YUMHKA.

PectopatepctBO je CEKTOp YroCTHTEJ/hCTBA KOJU 3aXT€Ba KOHTHHYHPAHO
yHanpehuBame KBajguTeTa Kako 300r KOHKypeHaTa, Tako M 300r HapacTajyhmx 3axTeBa
roctHjy. Kako ce cTui ’KMBOTa MeHba, TAaKO C€ MEHajy U HaBHUKE JbY/AU IO MUTalky 00€0Bamka
BaH Kyhe, FOCTH Kelie HOBe yKyce, yno0aH amOujeHT u nere yeromene (I'aruh u cap., 2013).

JlaHac ce ci000/1HO MOK€ TBPJUTH Ja MHOBHpamE, OJHOCHO yBOhEHmEe M IpHUMeHa
HOBMX HJIgja Yy TOCIIOBalby YIOCTHTEJbCKUX Ipeny3eha mpenctaBiba OCHOB 3a CTBapame U
oapkaBame KOHKypeHTcke npeanoctu (Ottenbacher, Heilbronn, 2009; Nicolau and Santa-
Maria, 2013). MHoBanumje ce jaBbajy Kao riaBHH (GakTop ycrexa jep moBehaBajy KBaIUTET
nmpou3Boja, TmoBehaBajy e(pUKacHOCT, CMamyjy TpOIIKOBE, OATOBapajy Ha MmoTpede
noTpoinavya, nosehasajy nponajy u npodurt, nmomMaxy y mnosehamwy TpkuIIHOr ydemrha u
ndepeHIrpamy Y OJHOCY Ha KOHKypeHIH]jy (Su, 2011).

WuoBanuje moapasyMeBajy CBE HOBHHE KOje pecToparepu yBoje 6e3 003upa Ha TO Ja JU Cy Y
NUTaky MOTIIYHE HOBUHE Y JIENaTHOCTH, PENPOIyKOBaHE OJf KOHKYpeHaTa WM aJalTHpaHu
nocrojehu nmpousBoau wim yciyre (Johannessen et al., 2001; Linton, 2009).

BbpojHu ayropu cy carfmacHM ca TBPJHOM Jla Cy WHOBAallMje MPOM3BOAA M YyCIyra
KJbyuHH (akTopH 3a omncraHak W pas3Boj mpemxyseha (Tellis et al., 2009). XKXuBoTau 1uKIyC
MPOM3BOJIa M YCIIyTa c€ eKCTPEMHO CKpahyje, Te ce MHOBaIlHje MOTY MOCMaTpaTH Kao YCJIOB
ycrenrHor ¢yHknuonucama u npopuradbunnoctu (Crommuh, 2013). C 063upoM Ha TO IITO
BehrHa jerma BpeMEHOM IOCTajy Mamke aTpPaKkTHBHA M HECTA]y, pecTopaTepd Mopajy Aa X
3ameHe HOBUM. OBje ce MHOBalMje BUAE Kao o0aBe3aH MEHAIEPCKM 3a/aTak KJbydaH 3a
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npocreputer pectopana (Michael et al., 2009) nako je pusuk o TpeliKe MPH IUIACUPABY
HOBOT jera Beoma Bucok (Manning, Bearden and Madden, 1995).

Hekana cy ce umH(bopMammje O KBIMTETY YyClIyra CTapuxX 3aHaTIdja MPEHOCHIIC
YCMEHO, JIOK C€ JaHac OHE TMPEHOCe 3HATHO Ope 3axBasbyjyhm caBpeMEHHUM
nHPOPMAIIMOHUM TEXHOJIOTHjaMa. PectopaTepu Kopucte HOBE Mevje, IPOMOTUBHE TEXHHKE,
HOBE METOJI¢ MUCTpHOyIMje W KaHalle Npojaje Kako OW 3aapkainu mocrojehe rocre u
npugo0uI HoBe. IHTEpHET je mocTao HEeOMXOAHO CPEACTBO 3a Mpaheme CBETCKUX TPEHA0Ba
y CKOpO CBHUM 00JIacCTHMa MOCIIOBamka, UCTO TAKO C€ MOKa3ao Kao HajeUKACHUjU MEIHj 3a
KOMYHHKAIMjy ca LUJbHOM TPYIIOM Y YTOCTHTEJCKO] NENAaTHOCTH. JlaHac TOCTH Kpeupajy
MapKETHHT KOJH C€ HE MOXKE Y MOTIYHOCTH KOHTpojmcaTtd. OHM jaBHO OCTaBJbajy YTHCKE,
OWJI0 112 Cy MO3UTUBHU WM HETaTUBHU. [IpUCYCTBOM Ha IPYIITBEHUM MpEKama pecToparepu
UMajy MPUCTYN TPXKHIITY, yue O MOTPOIIAYKUM TPEHIOBHMA U KOMYHHUIIUPAjy ca TOCTHMA
(SeongSeop et al., 2013).

YcBajamkbe HOBHX IpOIIeca y MPOU3BOIBY U TIPOJIaju POM3BOJIA M YCIIyTa je BaXKHO 3a
OHE pecTopaTepe KOjH jKejle Jla OCTaHy KOHKYPEHTHH MOAMKYhH HUBO KBAJIMTETA MPOU3BO/Ia
W yCcIyra aHraXOBameM CTPYYHHX KaJpoBa (comenujepa, ¢uramOepa, Tpamkepa, OapMeHa)
WJIM JTOCTABOM jeJia U CTBapameM MOTYhHOCTH OHJIAjH MOPYIIOUHE jena.

VHOBaTUBHO MOHAIIAKkE Y CABPEMEHOM IIOCIIOBakbY HE MOXKE Ja 3a00ulje IpyImTBeHY
oaroBopuoct mpeny3eha (Chan, 2011). YBolerme OBakBHX HMHOBAaIlMja y OpPraHU3ALMOHY
KyaTypy noBojau a0 nosehama jojanHoctu roctujy (He, Li, 2011; Marin, Ruiz, Rubio, 2009;
Martinez, Rodriguez del Bosque, 2013), moGoJsblllatba UMHIIA PECTOpaHA, ald W YIITEIC
tpomkoa (Schubert et al., 2010).

W3 cBera HaBeieHOr TpoW3WiIa3d moTrpeda 3a HUCTPAKUBAKBEM  CTEINCHA
WHOBAaTHBHOCTH BOJBONAHCKUX pecToparepa y MUJbY HACHTH(HKAIIHNjE CerMeHaTa mocjioBama
y KOJUMa j& HEONXOJHO BPIIMTH MOOO0JbIIaka Kako Ou ce 00e30eauo onTuMalilaH KBaJIUTET
pecTopaTepcKuX MPOM3BOJIA U YCIIyTra U IMOCTUTA0 MTO OO0JBH MOCIOBHU pe3ynTar. [la 6u ce
00e30e1M0 KBaJIMTET HEONXOJHO je KOHCTAaHTHO pajJWUTH Ha yHampehemy ¢akTopa KOju ra
JCTEPMUHUIIY TONYT KBaJWTETAa XpaHe, yciayre, amMOWjeHTa M OCTaJIMX pPEJICBaHTHUX
elieMeHara. 3aJaTak pajia je Ja OJroBOpH Ha MUTaE Ja JIM pa3BOj MHOBATHBHUX MpoIieca Y
pecTopaHMMa yTUYE Ha KBAIUTET OMAXKEH OJ1 CTPaHE FOCTH]Y M Ha HbHXOBY JIOjaJTHOCT.

VY nuteparypu je mpuxBalieH cTaB Ja Cy 3allOCICHHM Ca HOBHUM HCjaMa KJbyYHH
MMOKPETaud y HHOBATHBHUM IPOIECHMA M CTHIIakby KOHKYPEHTCKE MPEIHOCTH OpraHu3aIfje
(Craig, Dibrell, 2006) ma he ce yTBpauTH 1a JM MMOCTOjH 3HAYajHA Y3POUYHO-TIOCITETUUHA
3aBUCHOCT u3Mel)y kBanmudukanrone u 00pa3oBHE CTPYKTYpE MEHAIIMEHTA M 3aIllOCICHUX U
CTelleHa MHOBAaTUBHOCTH pecToparepa.
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HHPEIAMET, 3AJIATAK 1 IINJb HCTPA’KUBAIBA
INPEAMET UCTPA’KUBAIbA

[Ipenmer  ucTpakuBama JOKTOpCKe  jaucepranuje ,,EBamyamnmja  edekara
WHOBAaTUBHOCTH Yy (yHKUMjU yHampehema KBamuTera M JIOJaJTHOCTH TOCTH])Y Y
pectoparepcTBy BojBomuue™ je penanuja nsmel)y HHOBAaTHBHOT MOHAIIAkA PECTOPATEPCKOT
MEHAIMEHTa, ONMaKEHOT KBAJIUTETA U JIOJAIHOCTH TOCTH]Y, Ka0 U YTHIA] KBaIU(UKALMOHE U
00pa30BHE CTPYKTYpPE 3aMOCICHUX Ha KBATUTET U CTEIIEH NHOBATUBHOCTH.

JlokTopcka mucepTanuja oOyXxBara HW3y4aBamkeé WHOBATUBHOCTU BOjBONAHCKHUX
pecTopaHa y Wby UIACHTHU(HUKAIMje peleBaHTHUX (hakTopa KOju JOBOJE 10 MOOOJbIIAMA
KBaJIUTETa MPOU3BOJIA U yciIyra ¥ Behe JI0jaTHOCTH TOCTH]Y Y PeCTOPaTepCTBY.

3AJIATAK HCTPAXKUBAIBA
[Iperxonno neduHMcan mpeamer paaa oapelyjy 3amarak pana Kojum Tpeda 1a ce:

— U3BPIIH OIEHA TP>KUITHO-TIOTPOIIAYKOT aCTIEKTa KBAIUTETA MPOU3BOIA (YKYC XpaHe,
CBE)XKMHA HAMHPHMIIA, AEKOpaluja jena, BeIWYMHA MOpIMje, TEMIEeparypa jena u
nuha, yjeqHaueHOCT KBAIWTETA jend, pa3HOBPCHOCT MOHY/E, MOCTOjambe 3paBHjHX
oluuja, 37pacTBeHa 0e30eHOCT HAMUpPHHUIA), KBAIMTETa yciyre (moceheHocr,
Jby0a3HOCT, CTPYYHOCT, Op31HA U CIPETHOCT YCIYKHOT 0CO0Jba, YCTaJbeHU KBAJTUTET
yciyre, Ta4HOCT MPH HUCHOPYLHM jeNla, Ta4YHOCT y oOpadyHy MHpU YCIOCTaBIbambhy
padyHa, CIpPEMHOCT YCIYXXHOT OcoOJba Ja YJOXKM J0JaTHE Hamope Ja yIOBOJbU
rocTUMa U HHUXOBa MOY3/JaHOCT U JOCIEAHOCT), KBauTeTa arMocdepe (eHrepujep,
XUTHJE€HA, YPEIHOCT U YHU(POPMHUCAHOCT YCIY>KHOT 0CO00Jba, MY3HMKA, OCBETJHEHE,
TeMIIepaTypa, MUPUCH U JEKOpallije) U KBaJIUTETa MOCEOHUX eleMeHara (JIoKaluja,
MAPKHUHT, OJTHOC [IEHE W KBAJUTETAa, AyTEHTHYHOCT MOHY/IE U jJeJHOCTaBHOCT TpoIieca
pe3epBUcamba);

—  H3BPIIN HCTPAKUBAKE JIOJATHOCTH TOCTHjYy Ha OCHOBY PEIOBHOCTH IMTOCETa, HAMEPA O
Oynyhoj moceTtn, CIpeMHOCTH Ha TPETMOPYKYy W OJAHOCTH TpHU 0Jadupy Mecra 3a
o0enoBame;

— HCIUTA KOjU €JIEMEHTH KBAIUTETA YTUIY Ha JIOjaTHOCT;

—  UCTpaxu KBATH(PHUKAIIMOHA U 00pa30BHA CTPYKTYpa 3aMOCICHHX;

— WuCTpaxu Opoj UMIUIEMEHTHpPAHMX WHOBallMja TPOU3BOJa U ychyra (MOHyaa
BEreTapHjaHCKUX jeJa, MOoHyJa jena 0e3 IIyTeHa, O0CNIeKEHOCT allepreHa, MoHyaa
MHTETpaNHOT XJieba M TecTa, MOHyJa MOCTacTHIla 3a aujabeTuyape, NEUYMjH MEHH,
MOHYZJA jeNla OJf OPraHCKH TajeHuX HaMUPHUIIA, MOBPEMEHE W3MEHE Y jeIOBHUKY
(Bumme onx nBa MyTa TOAMIIKE), MOHYAA MOPIHja Pa3IMYUTUX BEIUYHHA, MPHUKa3
€HepreTCKe BPEIHOCTH jeja, MPEeBOJ] JeIOBHUKA Ha jeJlaH WJIM BUIIIE CTPAHUX je3UKa,
MOHy/la ayTOXTOHHUX BOjBOAHCKMX BHHA, IMOCTOjare Bajpiec (wireless) mpexe,
obenexeHocT noMahux W HAIMOHAIHUX jejia), MApKETHHT HWHOBamuja (MapKETHHT
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miad, 0a3a mojaraka TOCTH]y, JIOro, BeO CTpaHuid, NpOGui HA APYHITBEHUM
mpexkama u QP kOx), mpolecHHX WHOBaIMja (aHTaXoBamke coMmenujea, ¢uamobepa,
OapMeHa, JocTaBa jejla, MOTYhHOCT OHJIQjH TMOPYLIOMHE) W WHOBamMja y cdepu
JIPYIITBEHO OATOBOPHOT TOHAIIamka (MOCIOBakEe [0 CTaHAapIuMa U CHCTEMHMA
nocnoBama (1ISO, HACCP), yuecTBOBame y XyMaHUTApHUM aKIiyjaMa, (pruHaHCUpamhE
KYJITYpHHX, CIIOPTCKUX H CJ. Jorahaja, aHTaKOBamkbe MIIaIUX KaJapoBa 3a 00aBJbarbe
npakce, ynorpeda JIOKAIHUX MPOU3BO/Ia 3a MoTpede MoCIoBamka, cenapamja oTnaja,
pelMKIaXa OTMAaJHUX YyJba WIM HEKOT JpYror OThnajga, yrnorpeda eHepreTcKH
ebpukacHux ypehaja u ompeme, QuHAHCHpame OOyKE 3alOCICHUX W MPHUMEHA
MOTHBAIIOHOT HarpaljuBama 3arociieHuX) W yTBPAM CTEIEH MHOBATUBHOCTH;
M3BpIINA CTATHUCTUYKA aHAJM3a JOOWjEHHX IoAaTaka y3 H3padyHaBame oJnpelheHnx
CTAaTHCTUYKUX I1apamMeTapa, KOopenalHja W perpecuja, Te NpoHalhe onTHMalaHO
pelIekhe 3a TECTUPamkha MOCTaBJbeHUX XUIIOTE3a.

IINJb UCTPAKUBAIbBA

[wpb wucrpaxuBama e yTBphHBame IMOBE3aHOCTH W Y3POYHHX OJHOCA u3Mely

WHOBATHBHOT TIOHAIIAha pecTropaTepa (MHOBAIMje NPOU3BOJAA M YCIyra, MapKETHHT
WHOBAIIH]e, MPOIICCHEe HHOBAIIM]e U MHOBAIH]jE Y CepH APYIMITBEHO OJATOBOPHOT IMOHAIIAKA),
OMakXeHOT KBayiuTeTa (MPOM3BOH, YCIIyre, aTMocdepa, OCEOHN eJIeMeHaTH) U JIOjaTHOCTH

TOCTH]Y.

~—1 Ksaaurer

a TIpoM3BOAH H yCIyTe (. PemoBHOCT MoceTe
» MapkeTHHr N erereT * BynyheHamepe
* [IpowiecH . Vervra *TIpBr3GOp
« JJOIT . ‘L\'n\?;a]) a + CrIpeMHOCT Ha
e T €NopyKy
+ [Toce6HM emeMeHTH
KBAIHTETA
“— ITHoBaTHBHOCT “—] .lojasHocT

Ulema 1. [umw ucmpasicusarsa

Jla 6u ce ocTBapHO IMJb HUCTPa)XKMBamba, HEONXOJHA je cBeoOyXBaTHa TEOpHjCKa U

eMITMPHjCKa aHaJIN3a, KOja MPeTHocTaBsba cieaehe mapiujanHe nupeBe paja:

— caryieflaTi Kako TOCTH BOjBONaHCKUX pecTOpaHa MEepILUNHUpPajy KBAIUTET IPOU3BOIA
(jema), ycimyra, amOMjeHTa U IOCEOHUX €IeMEHaTa,
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— YTBPIUTH JIa I Cy TOCTH JIOjaJTHH U KOJH €JIEMEHTH KBAJIUTETa YTHUY Ha JIOjaJTHOCT;

— YTBPIIUTH CTEIICH MHOBAaTUBHOCTU Ha OCHOBY OpoOja UMILUIEMEHTHPAHUX MHOBAIIM]ja Y
OJTHOCY Ha YKyIaH Opoj MOHyl)eHNX NHOBaTUBHUX aKTHBHOCTH;

— carjeiatd 3Haudaj yBohema WHOBaIMja y NUJbY MoBehama KBaIHMTETa MPOHU3BOJA,
yciryra, armocepe 1 moceOHNX eeMeHara,

— carjielaTy 3Hauyaj yBohema HHOBAIM]ja Yy HJbY oBehama JIOjaTHOCTH TOCTH]Y;

— caryieflaTd  yTUIA] KBalM(HUKAIMOHE CTPYKTYpe 3allOCICHHX Ha  CTEleH
WHOBAaTUBHOCTH U KBAJIMTET PECTOPATEPCKUX MPOU3BOIA U YCIIyTa U

— caryieflaTd yTuiaj oOpa3oBHE CTPYKTYpPE 3alOCICHUX HA CTEIEH WHOBATHBHOCTH H
KBaJIUTET PECTOPATEPCKHUX MPOU3BOJIA U YCIIYTa.

Peanu3anujom mapuujanHux musbeBa Tpedano Ou 1a ce OCTBapH IJIaBHU LUJb paja, a
TO je na ce NeHHUIIEe M YTBPIU Y3POUHO-TIOCIICAMYHA MOBE3aHOCT H3Mely KBalMTeTa,
JI0JaJTHOCTH TOCTH]Y U CTETICHA MHOBATUBHOCTH.

[Topen HaBeneHor, paja MMa 3a Wb Ja MPENo3HA HJEje, MPOIece U MOCTYIKE KOjU
JIOHOCE KOPHUCT Yy BHJY IMOOOJbIIakba HMBOA KBAJIMUTETAa yciayra W noBehama JojaaHOCTH
rOCTH]Yy.

XHUITIOTE3E PAJTA

Ha ocHOBY wuctpakeHe nuTepaType, yTBphHEHOT 3ajaTka M IHJba HCTPAKHUBAA
nedunuiie ce cieneha noasHa-reHepaIHa XUIoTe3a:

Xo: Hoctoju mo3uTHBHA Kopejanuja u3Mmel)y MHOBATHBHOCTH pecTroparepa,
OMAaKeHOT KBAJIUTETA U JIOjaTHOCTH I'OCTH]Y.

W3 we npouctuuy cieaehe nomohne xumorese:
— X1: OnaxeHu KBaJIUTET MO3UTUBHO JUPEKTHO YTUYE HA JIOJaTHOCT TOCTH]Y.
— Xy: Yeo pecropaHa ca BUCOKMM CTEIIEHOM HMHOBAaTUBHOCTH j€ HU3AK.

X3: CTeneH MTHOBaTUBHOCTH MO3UTUBHO JUPEKTHO yTHYE HA OMa)KEHU KBAJIUTET.

— X4: CreneH WHOBAaTMBHOCTH HEMa YTHIQja HAa ONAXCHW KBAIHTET IMOCEOHHX
eJleMeHaTa KBaJHuTeTa (JOKaluja, MapKUHT, OJJHOC IIeHe U KBAaJIUTETa, ayTEeHTUYHOCT
HOHY/IE U MIPOLIEC PE3epPBUCAHA).

— Xs: KBanurer npousBoza (jena) je 00JpM y pecTOpaHUMa KOjU CY HMIUIEMEHTHPAIH
BUIIIe HHOBAIMja IPOU3BO/IA U YCIIyTa.

— X! KBanurer ycnyre je 6osbM y pecTopaHuMa KOjU Cy MMILIEMEHTHpPAIN BHUIIE
MPOLIECHUX WHOBAIIHja.

— X7: CreneH HHOBATUBHOCTH MO3UTHBHO AUPEKTHO YTHUE HA JIOjaJIHOCT TOCTH]Y.

— Xg: T'ocTH cy nojanmHuju y pecropaHiMa KOjU Cy UMIUIEMEHTHPAJIU BUIIIE HHOBALMja
NPOM3BOJIA U YCIIyTa.

— Xo: IlocToju 3HayajHa Y3pOYHO MOCIEANYHA 3aBUCHOCT U3Mel)y KBanuduKalnnoHe u

00pa30BHE CTPYKTYpe MEHAIMEHTa M 3allOCI€HUX M CTENeHa HWHOBAaTHMBHOCTHU

pecropaHa.
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— Xj0: MHoBatuBHOCT je Beha y pecropaHuMa 4uju 3amocieHd uMajy Behu WHIEKC
00pa30BaHOCTH.

— Xj1: MHoBaTuBHOCT je Beha y pecTopaHmMa KOju 3alolljbaBajy KBaJu()HKOBaHU
KaJiap YrOCTHTEJbCKE CTPYKE.

— X12: Bumm 00pa3oBHM HUBO 3amOCIICHUX, M U CTPYYHO oOpa3oBame UMa 3a
MOCJICTUITY ¥ 0OJbH KBAJIUTET.

OBPA3JIOKEIE KOHIEIIUJCKOI OITPEAE/BEIBA

OOGenoBame y pecropaHUMa je CBE akTyelHHuje. Pa3nor Tome HUje caMo XeJOHHU3aM,
Beh M CTWII )KMBOTA KOjH MO/Ipa3yMeBa BEIUKY OKYIMUPAaHOCT OpOojHUM oOaBe3ama, )KUBOT BaH
3ajeJHHIIe, HEJOCTAaTaK 3Hama M BEIITHHA Y BE3HW Ca NPUIPEMOM XpaHE U PATHO BpeMe
npuarol)eHo eBpOICKUM CTaHIapANMA.

Bojsomuna je apyrum mo pexy peruoH y CpOHjH MO COIMO-€KOHOMCKOM pPa3BOjy

(nakoH beorpaga) y KoMe pecToparepcTBO NpeACTaB/ba 3HA4ajaH CEKTOP YIOCTUTEIhCKE
nenaTHOCTU. PecroparepcTBy Koi Hac HHMje nocBeheHa ajekBaTHa mnaxma. He mocroju
nepuHUCaHa CTpaTervja HEroBOr pa3Boja, 0e3 003Mpa Ha TO LITO MOCTOjU BEJIUKH OpOj
pecTopaHCKuX o0jexaTta KOju JOMUHUPA]y Y OKBUPY YTOCTUTEJbCKE AETaTHOCTH.
ExOHOMCKH, COIMjaHH, TOJUTUYKHA ¥ MHOTH JPYTH €KCTEpPHU (PAaKTOPU YTHUY Ha HErOB
pa3Boj cTora je, 3a yCIEUIHO MOCJIOBaWke, HEOMXOJHO KpPEeHpaTH MOJUTUKY Koja he Outu y
CKJIaJy ca TPXKUIIHKM JemaBamimMa. [Ipe cBera MUCIIM ce Ha KpeHpame MOJCTHIIAjHUX Mepa
KOJUM OM ce yHanpeauo OBaj CEKTOP YrOCTUTEJhCTBA KPO3 MMILJIEMEHTALM]Yy CTaHJapla U
cucremMa 0e30eTHOCTH XpaHe, MPOMOLUjY JIOKAJIHE TacTpOHOMHjE, (OpMHpame CTPYUYHHX
yapyXemwa, puHaHCHpambe 00yKa U paJuOHUIA UT/.

BaxHo je yTBpAMTM Ja JM, M Yy KOjO] MEpPH pecToparepu IpaTre TPEeHIOBE Y
JIeTaTHOCTH U KOJIMKO Cy CIIPEMHM Ja ce Ipujarojie mpoMeHama Koje 3aXTeBajy HHXOBU
rocti. MHoBaTHBHOIINY yrocTUTEIbHM CTBapajy jEJMHCTBEHY BPEAHOCT KOja MHKOPIOpUpPA
eJIeMEHTEe KpPEeHpaHe Ha OCHOBY 3aXTe€Ba TOCTH]y M THME CTBapajy IMOTOJHHUjE€ YCIOBE 3a
BUXOBY OJTAaHOCT.

Pesynratu uctpaxkuBama Kpo3 MOTBpleHEe WIIM ONOBPTHYTE MOCTaBJbeHe XuIoTese he
UICHTU(PUKOBATH MHOBATUBHE aKTHBHOCTH KOj€ JIOMpPHUHOCE M0O0JbIIaky KBAIUTETA U Behoj
JI0jaTHOCTH TOCTH]Y.

C o03upoM Ha TO A2 je pajgHa cHara (pakTop KOju mpema OpOjHUM HCTpaKUBambHMa
¥Ma TpecyJHy yJOoTry Y Ipolecy IpOoU3BOIJbE U UCTIOPYKE KBAIUTETHOT MPOU3BOJA U YCIyTe
NOTPeOHO j& UCTPAXUTU KBATU(UKALMOHY CTPYKTYPY M YTBPAMTU HEH yTUIA] HA YCHEIIHO
TOCJIOBamkE Al U Je(MHUCATH TIPaABIIEC Pa3Boja eayKallnje KaapoBa.
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2. TEOPUJCKH OKBHUP PAJTA

YI'OCTUTEJ/BCKA JEJATHOCT

YTOCTUTEIBCTBO je IPUBPEAHA JACTATHOCT KOja ce OaBH MPYKAmbEM yCIyra CMEIITaja,
IpUIIpeMe W TPOHM3BOJ-E XpaHe, Muha M HamuTaka y K0joj ce 00aBibajy W APYrH pajHU
3aJall Y BE3U ca MPYKabeM YrOCTUTEIHCKUX YCIyra. YTOCTHUTEIbCTBO C€ CBPCTaBa y o0iact
YCIIY’)KHHX JISTATHOCTH OJHOCHO y TepuujapHu cextop (Jlonuap, 2008), mehyrum oHO je
MIPOU3BOJIHO-YCIY’)KHA JENaTHOCT y KOjOoj ce MPOU3BOJE jeia TOIMIOTHOM/MEXaHHUYKOM
o0paioM HAMUPHUIA/CUPOBUHA, a TOTOM ce yciyxyjy roctuma (Temanosuh, 2009).

CaBpemMeHO pa3zymeBame yrocTuresbecTBa kojy u3nocu Kasamap (2002) moagpasymena

Jla je yrOCTUTEJbCTBO MOHY/IA WK JaBamke JOOPOAONUINIIC, 3alITUTA U 3a0aBJbamkhe CTpaHala,
TOCTH]Y WJIH ITOCETHIIALIA.
VYTOCTUTEIBCTBO j€ caBpeMEHa JbY/ACKa pa3MeHa y KOjy ce CTyma JOoOpOBOJbHO, KpeupaHa y
by noehama 10OpOOUTH 3aMHTEPECOBAHHMX CTpaHA IyTEM IpYyKama CMEUITaja, XpaHe U
nuha. OH yka3yje Ha 3Ha4aj XpaHe W nuha, aJim u Ha cpehy rocra kKoja je Hepas3IBOjUB
pelUNpoOTUTET Yy pa3MeHH. [lo HEeroBoM MHILBEHY YrOCTUTEIHCTBO j€ OAHOC u3Mely
nojeauHana, foMahMHa M rocta, y3 o0aBe3y rocrta Ja ruiaha u Jla ce pasyMHO IMOHalla, a
nomMahnHa Ja TOpyXH KBaJuTeTHe yciuyre. M3 oBor mnpousuiasd Ja YroCTUTEJbCTBO
IpeJCTaB/ba HU3 JPYIITBEHUX PHUTYyaja KOju Ae(QUHUIY CTaTyC rocra M MPHPOTY OJHOCA
rocra 1 nomahuna (Temanosuh, 2009).

VYTOCTUTEIJBCTBO je, HECYMIHMBO, CTPATEIIKH BaKaH CEKTOP CBake EKOHOMHjE, a
noceOHO OHMX ca pa3BujeHUM TypusmoM (KpacaBuuh, 2012). Ilpema usBemrajy EBporncke
komucuje Cratuctuka y ¢okycy (Statistics in focus) xoremu u pecTopaHu HpeaCcTaBibajy
IJIaBHU YCIY)XHH cekTop y ekoHomuju EBpome (Faes-Cannito, 2004; Davis et al., 2008).
3Hayaj] yroCcTHTEJbCTBA YHYTap E€KOHOMCKOI CHUCTEMa CBaKe 3€MJbE je BEJIIMKU jep CTBapa
IpeyclioBe 3a pa3Boj JAPYrMX JEeNaTHOCTH M OTBapa pajHa MeCTa, OAHOCHO MpEeJCTaBlba
M3BOP JIOXOTKA 3HATHOT jiena ctanoBHUIITBA (byma, 2006).

Kao npuBpenHa rpana, yroCTUTEJBCTBO j€ IMOBE3aHO Ca MHOTHM JAPYTHM TPUBPETHIM
rpaHaMa W JIeJIaTHOCTHMA M O] HEKHX j€ 3aBHCHO BHWIIE MJIM Mame y CBOM TocioBamy. On
BUX WIA TPEKO HUX YrOCTUTEJHCTBO J00Hja, HE caMmo, MOTpedHA CpencTBa 3a paj U
npeameTe paaa Beh My oHe oMoryhaBajy W Jpyre ycloBe paja W MOCIOBamka HAa TPXKUIITY
(Januhesuh, 2008).

Kopenanuja Typu3mMa M yrocTuTesbCTBa j€ BpPJIO 3HAyajHA, Tako Ja je y TEOpUjU U
MIPAKCH jOIII YBEK MPUCYTHA HJieja O BUXOBOM noucroBehuBamwy. TpajHO moBe3nBama Jena
YTOCTUTEJHCTBA Ca TYPU3MOM HEMOCPEIHO CE O/IpakaBa Ha CTame YyrocTUTesbeke Mpexe. OHa
ce IIUpPH, a ’eHU CETMEHTH ce MOBE3Y]y, Kako Mel)ycoOHO, Tako U ca JpyruM JeJaTHOCTUMa
KOj€ Cy y Mam0j WiH Behoj Mepu KoMIuieMeHTapHu yroctutesbeTBy (Hukomuh, 2005). TIpema
MpoLeHaMa, y CTPYKTYPH TYPUCTHUKE NOTpoLIke 0ko 60% o1 yKyIlHEe MOTPOLIkhE peannsyje
Ce€ y YrOCTUTEJLCTBY. TO HCTOBpEMEHO 3Hauu J1a ce npeoctainx 40% TypHUCTHUYKE MOTPOIIHE
He OM MOTJIO pealn30BaTh Jja HeMa YroCTUTEeIhCKuX objekara (JIonuap, 1999).
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Kao mpuBpenna nenaTHOCT yrocTUTEIFCTBO UMa KOMEPIIHjalTHO 00esekje jep je b
CHE aKTHBHOCTH OCTBapem€ IMPHUXOAA, OIHOCHO 33J0BOJHEHEC IMOTpeda 3aloCiIeHUX Y
YTOCTHTEJBCTBY, PENPOAYKIH]Y CPEACTaBa paja, ajld M 3a0BOJBEHE JPYHITBEHHX MOTpeda
IyTeM Iope3a U JOIpUHOCA.

Tpeba wucrahm kako uMa ciydajeBa Kaja YroCTHTEJbCKA JIEIATHOCT HEMa
KOMEpLHUjaIHU KapakTep, Ha MpUMEp Kaaa CIyXH 33aJ0BOJbEHY IPYIITBEHHUX HOTpeda Oe3
MHTEpeca Ja OCTBAPH MPHUXOJ (JPYIITBEHA UCXPaHa, CTYICHTCKH IOMOBH, HCXpaHa BOjHHUKA U
cin4Ho). CyOBEHIIMOHMCAHU YTOCTUTEJHCKH CEKTOP OOMYHO HMjE JOCTYIAH IIUPOj jABHOCTU
U YIIIAaBHOM IIPY’Ka YTOCTUTEJHCKE YCIIyre KOje Cy CeKyHJapHE INIaBHOM IOCIY U JOCTYIHE
camo ozapehenum rpymama (Temranosuh u cap., 2011).

YrocTuTesbCKa JIENaTHOCT 0OyXBaTa JjBa OCHOBHA CEKTOpa: CEKTOp McXpaHe/muha u
CEKTOp CMellTaja. YTOCTUTEIbCKH O0jeKTH 3a CMELITa] MpUIaajy MOArPYHH XOTeNINjepCTBO,
a YTOCTUTEJBCKU 00JE€KTH 3a UCXpaHy U nTuhe moArpymnu pectoparepctBo (YHkoBuh, 1995).
Il'ogune 2010. y yrocturesbctBy EBporicke yHuje octBapeH je mpomeT on 467 513 munmona
eBpa, a npeko 10 MuIMoHA JBYAM je OWIIO 3aMOCIICHO Y OBOj JIeJIaTHOCTH (Tabena 1).

Tabena 1. Cmarve y yeocmumencmsy Eeponcke yHuje

Bpoj yrocruresbckux Bpoj 3anociiennx IMpomer (Mu1.€)
o0jexara (y (y xmbaama)
XHJbaamMa)
CwmermTaj u yciyre 1786 10 139,1 467 513
ucxpase u nuha
Cwmerniraj 267 23329 136 780
VYcnyre ucxpase u 1519 7 806,2 330732
nuha

U3zeop: Eypocmam (Eurostat), 2010

[Ipema momanmma cratuctuuke mnyonukamnuje EBporicke 3ajemnuie (Eurostat) muz 2010.
ronuae Mukpo mpeayseha (1o 10 3amociaeHuX) TOMUHUPA]Y Y YTOCTUTEIHCKO] IETaTHOCTU U
3anonkanajy 42,1% on ykynHor Opoja 3amocieHHux Yy oBoM cektopy. Mana npenyseha (ox
10-49 3anocnenux) 3ay3uMajy BUILIE O] NMPOCeKa y YKYIMHOM Opojy 3alocieHux Uy OpyTo
J071aT0j BPEeIHOCTH, y 00a ciyyaja BuUIlle Of 4eTBpTHHE. BaxnocT cpeamux (on 50-249
3aloCNIeHNUX) U BeluKux mpenyseha (mpeko 250 3amocneHux) je Ouna mMama U 3ajelHO CY
3anonubabana 30,1% ox ykymHor Opoja 3amocienux u yuectsoBaina ca 36,4% y BJIB-y.
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CekTop xpaHe u nuha

CmewTaj

M JopatHa spegHocT M bpoj 3anocnerHmnx

I'paguron 1. Cexmopcka ananuza yeocmumesncmea (0o0amua peoHocm u 6poj
3an0CieHux)

H3zeop: Eypocmam (Eurostat), 2010.

[IpemMa MHOTMM MHIMKAaTOPHMa CEKTOp XpaHe W nuha mMa 3HavajHO Behw yneo y mpuBpeau
EBPOIICKHUX 3eMaJba y OJJHOCY Ha CEKTOp cMmemraja. bpoj pecroparepckux objekara y 2010.
roauHu 4uHuo je 85,1% ykynHor Opoja yrocTuresbCcKux objekara. JlonaTHa BpeIHOCT OBOT
cekTopa je Beha y 0JJHOCY Ha CMEUITajHU U YuHU 67,6%, 1ok Opoj 3amocneHux yuHu 77% y
OJTHOCY Ha YKYyIIaH Opoj 3al0CIeHHUX Y OBOj J1el1aTHOCTH (rpaduKoH 1).

PECTOPATEPCTBO

[Tom mojMOM pecTopaTepcTBO IMOAPa3yMeBaMO CKYI OJHOCA BE3aHHX 3a TPYKarmbe
ycayra XxpaHe, nuha ¥ HalMTaka Ha YTOCTUTEJbCKU HauuH, Y YTOCTUTEIbCKUM 00jeKTUMa KOJU
Cy HaMeHCKHU u3rpahenu u onpemibeHu y Ty cBpxy (Hukonuh, 2005; Januhesuh, 2008).
Jlonuap (2008) neduHuIIe pecTOpaTepCTBO KaO0 MHTETPaIHU J€0 YTOCTUTEIbCKE AETaTHOCTU
KOJU TpBEHCTBEHO 00e30ehyje 3amoBosbeme moTpebda MOoTpollaya y WUcXpaHu u nuhy u
IpYTUM ycllyrama Koje Mo0oJbIlIaBajy cajpykaj OOpaBKa y YrOCTUTEJbCKHM OO0jeKTHMa H
OJIrOBapajy 3aXTEBUMA TPAXKIHE.

PecroparepcTBo je Hactano Ha oapeh)eHOM CTENeHy pa3Boja MPOU3BOJAHHMX CHara u
MPOM3BOJHUX OJIHOCA, KaJa ce jaBwia JApymTBeHa moTpeba 3a wum. [Iparehu pasBoj
TEXHUYKO-TEXHOJIOUIKE OCHOBE M JIPYIITBEHUX OJHOCA, PECTOPATEpPCTBO j€, y JKEJbH Ja
OJITOBOPH HapaciuM MoTpedaMa, MOCTalo pa3HOBPCHHjE U CHEIMjaM30BaHUje 3a oapehene
Bpcre notpoinaya (JIonuap, 2008).

VYCneuHocT pecToparepcTBa MPOM3WIA3M U3 HETOBE TEXHUYKE ONPEMIbEHOCTH U
W3HAJ CBera KaJpOBCKE OCHOCOOJFEHOCTH Kao M W3 MPOW3BOIHOT MpOIleca MPU CTBapamy
racTpoHOMCKHX Tpon3Boja (Maptunocka, 2001).

MHoro0pojan (hakTopu ITOnmpUHOCE Tomyiapu3aiuju pecropana. [lopact 6poja mopoawuia ca
CaMOXpaHUM POAMTEIbMUMA, TTAPOBH KOjU OCTBAPY]y MYIUIE MPUXO0JE, 0C00€ KOje paje BHIIIE
OJl jemHOT TIOClia, HEJIOCTaTaK BpPEMEHa M JKEJbe 3a KyBambeM CaMO Cy HEKH O] HhHX
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(Mapunkosuh u cap., 2013). [TorpebHO je HAIOMEHYTH Ja OBO HHCY jeJUHH Pa3Jio3n 300r
KOJHX JbYIU 00e1yjy BaH Kyhe. PacT )KMBOTHOT M APYIITBEHOT cTaHaapia rnmosehasa morpede
JbYZIU 33 KOPUIINECHEM pEeCTOPATEPCKHUX YCIIyTa M MPOU3BOIa Y CBUM OHUM CITy4yajeBHMa Kaja
OHU TIpeay3uMajy oapeljeHa Kperama (peKpeaTUBHA M KYJITYPHA, U3JIETHUYKA U €KCKYP3HUOHA
WIH KpeTama Be3aHa 3a 00aBJbake MOCIOBHUX AaKTHBHOCTH). 3aJ0BOJHCHEM HABEICHUX
norpeba y oaroapajyhemM KBaHTHTETY U KBAIUTETY, PECTOPATEPCTBO MCIIYEHaBa CBOjY CBPXY
MOCIIOBamka U OCTBapyje cBoje 3anatke (Januhesuh, 2008).

He nocToju MHOTO 3aHUMama Koja Cy TaKO MHTEPECAHTHA M CBECTPaHa Kao 3aHUMAarhe
pecropaTtepa, Koje omoryhaBa ymo3HaBame€ MHOTO JbYAHM pa3IMYUTE KYIType, cTaryca,
obpazoBama utia. (KpacaBumh, 2005). Jla 6u ce HEKO 0aBMO OBUM IOCIOM HHjE TOBOJHHO
caMo IO3HAaBamke NpoIeaypa pala M TONITOBakE HCTHX, MOTPeOHO je na Oyne modap
MICUXOJIOT, TAKTUYAp ¥ JIUIUIOMATa. 3a Pa3iIuKy OJ HEKHX MPOU3BOIHUX JCIATHOCTH MIPUCTYII
MOCJTY je 3HATHO JPYyrauuju 300T WHAWBHUIYATHUX KapaKTEPUCTHKA CBAKOT TOjEIMHIIA YHjHM
xKesbama U norpedama pecroparep Tpeda yrogutu (Munuhesuh, 2003).

Cpricko pecTopaTepcTBO JaHAc 100Wja MpaBy MPHIKKY, jep je TI00ATHO TPIKUIITE
MPEIUIaBJbEHO TIOHYIOM “Op3e XpaHe” win Beh MacOBHO MPHUCYTHE UTATNjaHCKE WIH KMHECKE
Kyxumbe. OIUTIKa MaCOBHOCTH je¢ 00eJIeXkje MPOIUIHX BpeMeHa, 1a je KOHKYPEHTHA MPETHOCT
CPIICKOT pPeCcTOpaTepcTBa y HUCTHIAky HalMoHaHE ractpoHomuje (MapuukoBuh u cap.,
2013).

ITOAEJIA PECTOPATEPCKHUX OBJEKATA

VYrocTuresbCku 00jeKTH 3a UCXpaHy U nrhe (pecTopaTepcku 00jeKTH) ce pa3BpCTaBajy
IpeMa BPCTH YCIIyTe Kojy MpyXkajy y 00jeKTy, HAUMHY HBUXOBOT MpYXKamba, IpeMa ONpeMH U
OpraHM3alMOHO-TEXHUUKUM KapakTepuctukama (Januhesuh, 2008; CrojanoBuh, Kpacasuuh,
2008).
Ha ocnoBy [lpaBuimHHMKa O yCIIOBMMa M HAa4yMHY OO0aBJbamba YTOCTHTEJFCKE IEINATHOCTH,
HAUMHY TpY)XKamka YrOCTUTEJbCKUX YCIIyra, pa3BpCTaBamby YrOCTUTEIHCKHX OO0jeKaTa u
MUHHMAJIHO TEXHHUYKMM YCIOBUMa 3a ypehewme U onpeMame YrocTHUTEJbCKUX objekara
(Cnyxx6enu rnacuuk Penyonuke Cp6uje, 6p. 48/2012) yroctutesbcke 00jeKTe 3a UCXpaHy U
nuhe ynMHe: pecTopaH, KadaHa, 6ude, 6ap, nurepuja, kadhe — nmocracTUIapHUIA, TeUeHApa,
MJIEYHHM PECTOPaH, EKCIIPeC PEeCTOPaH, PECTOpaH ca CaMOIOCTyKHBambeM, HallMOHaAIHA Kyha,
o0jexaT 3a Op3y HmpuIIpeMy XpaHe, KMOCK, Kaderepuja, yajUMHMIA, TOCTUOHUIA, KpUMa U
Ipyru 00jeKTH y KojuMa ce MPOU3BOAU M YCIy)Kyje XpaHa U nuha Wi camo yciayxKyjy nuha
HE3aBHCHO O] HA3WBa MOJ KOJUM TOCIY]Y.

PECTOPAHH

Pecropan je yrocturesbcku 00jekaT y KOjeM ce IMPHUIPEMajy W 3a CTOJIOM YCIYKY]Y
TOIJIa U XJIaJHA jeyia, muha W HamWIM IO MPaBWIy 32 BpeMe TJaBHOT oOpoka (Janmhesuh,
2008). Mory OMTH CaMOCTaJIHU U y CacTaBy HEKOT PYror YrOCTUTEIbCKOT 00jeKTa (XOoTena).
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[Ton camocTaHUM pecTOopaHMMa MOAPa3yMeBajy Ce PECTOPAHU KOjU CYy OPraHM30BaHH Kao
caMOCTaJIHe OpraHMu3aluje y 3aceOHuM 3rpagama. OBU pecTOpaHH YIiIaBHOM HeMajy moceOHe
OaHKeT cajic WK je buxoB 0poj munuManan (Crojanosuh, Kpacasuuh, 2008).

[Ipema Januheruhy (2008) mpe 3anmounmama pajia ca OMJI0 KOjoM BPCTOM pecTopaHa,
MoTpeOHO je 3HATH KOja je IMJbHA TpyIla TOCTH]y BE3aHa 3a Ty BPCTY pecTopaHa, T€ c€ Ha
OCHOBY TOTa BpIIIK W300p HajOOJBE JIOKAIM]je U peanu3ainuja miaHa. Mely pectoparepuma He
BJIaJla UCTO MUILJbEHE MPHIMKOM onapehuBama pemociena, ¢ TUM INTO jeAHH TBPAE 1A je
MIPBO MOTPEOHO OAPEIUTH KOHIENT U TPXKUINTE A TeK OHJAa W3a0paTH JIOKAIHjy, TOK IPYrH
cMaTpajy Ja je MmpBO MOTPeOHO M3a0paTH JIOKAlMjy, Ma TeK Ha OCHOBY € CE IPHUCTYIA
onabupy Haj0oJbe KOHIENIMje. Y CYIITHHH, HUje TOJMKO OWTHO J1a JIK je MpBO omabpaHa
JoKalfja WM UCHUTAHO TPXKUINTE U oAa0paH KOHIENT, HajOUTHU)E je a Cy OATOBOPHO U
100po yuumeHa 00a.

PecTopanu ce Mory moJe/uTH Ha KJIaCUYHE, CICIUjaIN30BaHEe U CKCIIPEC PECTOpaHe
(ca camonocyxuBameM) ([IpaBunnuk, Ci. rnacauk PC, 6p. 48/2012).

Knacuuau pecropan je o0jekar y KojeMm ce mopen jena nomahe KyXwme YCIyXKyjy U jena
WHTEPHAIMOHAIHE KyXWIE KOja Cy MO3HATa y CBETY. Y KJIACHYHUM PECTOpPAaHMMa TOCTH
Hapy4yjy jena myTem jejoBHHUKa (@ la cart), a BuHa myTeM BUHCKE KapTe, a CBa ocTasia nuha u
HalUTKE TyTeM IICHOBHUKAa muha. 3a BpeMe IIaBHOT OOpoKa KIACHYHH PECTOpaH Mopa
HYJIUTU TOCTHMAa HajMame jelaH MeHu ca TpH ciea (Januhesuh, 2008).

MonepHe Kyxume kao npareha onesbema 0BUX pecTopaHa, OUio J1a ce paau 0 XOTeIruMa Hiu
pecTopaHy Kao caMOCTaJIHOM YTOCTUTEIbCKOM 00jeKTy, MOpajy OuTH 100po 0obe30eheHe cBum
MOTPEeOHUM >KMBOTHUM HaMHUpPHHIIAMa, 3a4MHUMA U CII., Kako OM y cBako no0a, a mpema
YKeJbU TOCTa, MOTJIM YIOBOJHUTH BUXOBUM 3axTeBuMa (Hauuh, 1995; Jlonuap, 2008).

Kox cnenmjani3oBanux pecTopaHa caM Ha3HMB yKasyje Jla Ce paay O BPCTH PECTOpaHa KOju Cy
cnienyjanu3oBanu 3a oxapeheHe Bpcte jema u yciyra. OBH pecTOpaHH Kpeupajy CBOjY
MOCJIOBHY TOJUTHUKY 3a oJpeheHr TpKUIIHU CErMEHT Ta je HHXOBa MOHYyAa, aMOUjeHT U
opraHmsaiyja pajga y CKiangy ca mpedepeHldjaMa MoceOHe Tpyme MoTporrada. Y OBHM
pecTopaHuMa ce€ MOTy mpobaTtu puOBM CHENUjaTUTeTH, TUBJbAY, HUCHpPOOATH HEKa
ayTeHTUYHA jena uTA. [Iperno3HaT/buBU Cy MO HA3UBY, MOPEKIY M BPCTH jefia Ma MOry OUTH:
pubIbH, TOBAYKH, €THO, Uj€TaTHH, BETETApHjaHCKU, MAaKPOOUOTUYKH U JIp.

PuGspu pectopanu cy onpemMIbeHH Kao KIACHUYHH PECTOPaHH, C THUM IITO je caM aMOHjeHT
aTPaKTHBHO JICKOpHCaH pHOApCKUM Mpexama, IMKOoJbKaMma, MperapupaHiM pa3HUM BpcTama
puba u ci1. Y oBUM pecTopaHuMa ce Hajuenrhe mocIyxyjy jesa u CIeIujaJIuTeTH o puoa.
JIoBaukM pecTOpaHU Cy CIIECNHjaIN30BaHM 3a CIpeMame, Hyl)emhe U YCIIy)KHBamke JTOBAYKHX
CTeNIMjaTTETa, OJf Meca TNepHaTe ¥ JJIaKaBe TUBJhAud. 3UJOBH PECTOpaHa Cy JACKOPHCAHU
pa3HUM TpenapupaHuM JOBAYKUM Tpodejuma.

ETHO pecropanu opapaxaBajy oOudaje W KyITypy VY UCXpaHU TMOjeAMHUX HApoJa.
ApXUTEKTypa U yHyTpalllbu aMOUjeHT je npuiaroheH odnvyajuma Hapoja o KOjUX MOTHYY.
Tako mocToje pecropaHu: cprck, Malapcku, KMHECKH, WHAOHEKAHCKH, HWTAJMjaHCKH,
(dbpanmycku, 6euku u cii. Cee je y ctuiy oapehene Hamuje: xpana, urpe, necme, 3adaBa u CII.
JlujeTalHu pecTOopaHM Cy HU3y3eTHO crenupuyHa BpcTa pectopaHa. CaBpeMEHH Ha4YHWH
KUBOTA KOjU YKJbydyje JIOIIe TpexpamMOeHe HaBUKE, CTPEC, MPEKOMEPHO KOH3yMHPAHE
aIKOXOJIa M [UTapeTa uMa 3a MOCIeaUIly mopacT Opoja 00osienux oJ] pa3HUX 000JbEHa KOja
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Tpake CICNHjaliHy AujeTanHy ucxpany. OBU pecTopaHUu ce CBE BUIIIC 10jaBJbYjy U OTBApajy
W3BaH OOJHUIA M JICYMJIMINTA. Y OBUM PECTOpPaHHMMA CE€ HyJe 'OCTHMa KOMIUIETHH OOpOIH
(mopyuak, pyyak W Bedepa) mo MeHHU]y 3a oapehene aujere m Oosectu. Ocobibe Koje
MpUIpeMa JujeTallHa jejaa Mopa OWTH OCIOCOOJbEHO 3a NMPUMEHY CBHUX JHjeTa, OJIHOCHO
koMOnHOBame MeHHja (JIonuap, 1999; Januhesuh, 2008).

Bererapujancku pecropanu ce Hajuenthe oTBapajy y pa3BHJEHUM TYPUCTHYKHUM 3eMJbaMa U
3emMsbaMa Jlajexor uCToKa. Y OBUM pecTOpaHMMa ce MpHIpPEMajy, HyAe U YCIyxKyjy jena 6e3
Meca. Hyne ce jena ox OMJpHUX MPOHM3BO/AA, MIIEKa M MIICYHUX TMPOU3BO/IA, jelia O jaja v Cll.
(Huxomuh, 2005; Januhesuh, 2008).

Excnpec pecropanu, OJHOCHO pPECTOpaHH Ca CaMOIIOCITY)KHBAambEM BOJE IOPEKIO U3
3anmaaHuX 3eMasba. OBHM pecTopaHHM y CBOM CacTaBy HMajy CaBpEMEHY KyXHbY 3a
MpUIIPEMake Pa3HOBPCHHUX jena y BehuMm KonmumHama (XJ1agHa W TOIUIA jeia, cajaTe U
nocjactuie). Y cajiy je MOHTHpaHa C jeJJHe CTpaHe Jyrayka JIMHUja 332 CaMOIOCITY)KHBaHbE
TOCTH]Y jelTMMa KOja Cy M3JI0KEHA y TOIUIMM W XJIAJHUM BUTpUHAMa. Y3 jelia, U3JI0KEeHA CY
pasna nuha u Harmuuu (IIpaBunamk, Cn. rmacauk PC, Op. 48/2012). OBaj Tum pecropaHa
npuiaroleH je 3axTeBnMa rocTHjy Koju UMajy moTpedy 3a odenoBameM BaH Kyhe, anu uMm je
BpeMe orpannvaBajyhu ¢akrop. Uecto cy ionupanu y TpXKHAM U OCIOBHUM IIEHTPUMA, Kao
U y IEeHTpUMa TpaJIcKuX cpeauHa. OBU pecTOpaHu Cy BpJIO €KOHOMHYHH U PEHTaOWIHU jep
CYy CMameHHM TPOIIKOBU yciyre. M3 Tor pasiora u IIeHE y OBUM pPECTOpaHUMa Cy HIKE Y
OJIHOCY Ha KJIaCHYHE U crienyjanu3oBane pecropane (Crojanouh, Kpacasuunh, 2008).

KBAJIMTET Y YITOCTUTE/bCTBY

KBanurer y yrocTUTe/bCTBY j€ CKYN ONMIUBMBUX M HEONMIJBUBHUX CBOjCTaBa

YTOCTUTEJHCKOT TIPOM3BOJIA U YCIyTre Koja ce MpyXka rocTy U Ha OCHOBY KOje C€ yCIIOCTaBJba
WHTEPIEPCOHAIN30BaHN OJHOC Ca WHUM H HUCHYHaBajy HhEroBe Mmorpede W OUYeKHBamba.
VYcKkmaguTi MOHYIy ca TPaXHOM W TO HE caMO y TOTjeny Kamamurera, Beh mpe cBera y
Morjiely KBaluTeTa Koju he JOHETH 3aJ0BOJHCTBO I'OCTY j€ UMIIEPATHUB TPKUIIHOT ycrexa
yroctutesbckux npemnyseha (Haunh, 2010).
VYnpaBibame KBaJIUTETOM TIpEACTaB/ba BakaH JI€0 CTpaTervje CBUX YIOCTUTEIJHCKUX
npenyszeha 4mMju 11Ib, CTULAKE TPOUTA, IPOU3UIIA3H MIPE CBEra U3 33JJ0BOJCTBA TOCTU]Y U
obe30ehBama cynepuopHe BpeIHOCTH Y OHOCY Ha KOHKypeHuujy. KBanurer npousBoaa u
ycayre je ox HajBeher 3Hawaja 3a 3a/pkaBame IOCTH]y M KpUTHYaH IOKa3aTesb Oyayhe
exonoMcke aktuBHocTH (ITunno, JloHuap, 2013).

Kana roBopuMo O KBaJUTETYy y YrOCTHUTEIHCTBY TpecyqHO je ma ce Beh kox mpse
MOoCeTe WCIyHE WM HaJMalle OYEeKWBamba TOCTHj)y. YOWhbHBa MPOMEHA TNepIeNInje
KBaJIUTETA JIECHIA C€ KpajeM CeAaMIEeCeTUX M IMOYETKOM OCaMIECETHX TOJUHA MPOIILIOT
Beka. Guun Kposou (Philip Crosby), amepuuku TeopeTrdap KBauTeTa, MPEII0KHO je 3a TO
BpeMe MPHINYHO KOHTPOBEP3HH MPOTpaM Koju je HazBao 3upo audekt (eHr. zero defect) u
neguHHCA0 Ta Kao MOTIYHO OJCYCTBO rpemke. OBOM TEOPHjOM je YTHIIA0 HAa MHOTE
MeHalepe a MpoOMEHe CBOj AOTaallllbi HAUMH Pa3MUIIIbaba U J1a CBOj€ TIOCIOBALE MIOCBETE
yBOhEeWHY W CTaHJApAU30Balky KBaJIWTETa. 300T TOTa IMOCJIOBHHM CYOjeKTH JaHac ceOu He
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CMejy Ja J103BoJie 1a UTHOpUITY KBanuTeT. [locnoBame 6e3 rpemke je Hujb CBake KOMIIaHU]e
(Baemuh, 2007; Kpacashuh, 2012).

CranmapIu TIOCTaBJbEHU KIACH(PHUKAIMjOM W KATETOPH3AIMjOM YTOCTHTEJHCKUX
obOjekata nupekTHO oapehyjy kBamurer mnpousBoaa u ycayra. Ksamurer oxapehen
CTaHJapMMa je Hajuemhe mpecyaHu (akTop KOHKYPEHTHOCTH O0jeKaTa M YKYIHE IMOHY/IE
npenyseha. Ha mera ce HemocpegHO HAAOBE3yjy U oarosapajyhe, MIpakTUYHO
CTaHJIapIU30BaHE IICHE, 3aTUM e(UKACHHja ¥ OPTaHM30BaHM]a IPOMOIIHja U MIPojaja yciyra,
notrpedHa CTPYYHOCT 0CO0Jba, OTHOCHO CTaHAAPAN30BaHE OCHOBE KBATM(UKOBAHOCTH 32 Pal
y KareropuzoBanum objekruma u ap. (HYaumh, 2010).

[Tpema Hopmany (1991) kBaymTeT mpyXeH rocTy je pe3yiaraT paja Jbyau, 0e3 003upa
Ha TO Jia JIM W32 HHUX CTOJH BEJIMKU Kamurtand U onpema (MekIoHanIC MOoKIama MOCeOHY
MaKEy CBAaKOM 3aIlOCIICHOM, TPEe CBEra OHMMa KOJH Cy Y JTUPEKTHOM KOHTaKTy ca rOCTHUMA,
MOYEB O] BEUXOBOT U3IJIe/Ia U MOHAIIamka, T1a JI0 KBaJIUTETa 00aBJbamkha PAJHUX OIepaluja).
Yrocturesbcka npeayseha yBek Mopajy Jia MpoleHe OAHOC Opoja 3arociieHUX W KBaJIUTETa
yCIIyTe KOjH Kee Ja mocTuray. CTpydHOCT KaJipa je 0J] BUTAIHOT 3Hadaja 32 YTOCTUTEIHCTBO
jep TOCIIOBame 3aBHCH O] CLIOCOOHOCTH Y JOCIIEAHO] UCTIOPYIH yClIyra ¥ MpOU3BOJa OHUX
3allOCICHUX KOjU CY Yy JMPEKTHOM KOHTAaKTy ca TocTuMa. Maio je pagHuxX NOo3Wluja y
YrOCTUTEJBCTBY KOj€ HE 3aXTEBajy CTPYYHOCT jep MHOTH IIOCIOBH 3aXTEBajy IO3HABAIHE
BpCTE yCayre, mpoleaypa, crpanux jesuka uta. (Baum, Nickson, 1998).

KBanurer y yrocturesbcTBy ce 06e30elyje TyropoyHMM HpOTrpaMoM Ofp)KaBama U
noboJplllaba MPOU3BOJA M YClyra, a oH Ou Tpebano ma obyxBartu cienehe aKTHBHOCTHU
(Powers, 1990):

UICHTU(UKAIIM]y OCHOBHUX JETEPMHHAHTH KBaJIWTE€Ta Yy OJHOCY Ha 3aXTeBE
IIUJbHHUX CErMEHATa;

o0e36eheme 3a10BOJbCTBA TOCTH]Y Y OJTHOCY Ha oOehambe;

o0e30eheme TakBoOr cTama 00jeKTa Jja OH Y IMOJjeIHAKO] MEPU MOXE Ja MOCTUTHE

KBAJIUTET ¥ ONMUIJBUBUX U HEONMIJBUBUX €JIeMEHATa KBAJIUTETA;

— pa3BMjame cucTeMa uH(pOpMHCama TOCTH]y O TIpoOMEHama Yy Yyclyrama
YTOCTUTEJHCKOT 00jeKTa, HEroBOj MOCIOBHO] MOJUTHIIM, MEHAUMEHTY M IPYTUM
JeTaBambIMa;

— pa3BHjame KyJIType KBaJHMTETa YCIIyra, ca HOCEOHMM aKIEHTOM Ha yBOheme M
MpUMEHY CTaHaapJa ormepainja, o0yKy M OCrocobspaBame 0co0Jba 3a aJeKBaTHO
o0aBJpame TAKBUX CTaH/IAPIHUX OIEpaIlnja;

— TEXHOJIOUIKO MOJM3ame KBaJUTETa Ha 06a3u yBohemwa ayToMaTH3aluje U CaBpeMeHe
TEXHOJIOTHj€ Yy CBE ollepalyje T1e je ieHa mpuMeHa Moryha u epukacHa u

— crajHo nmpaheme KBATUTETa ycIyra Kpo3 HCTPAKUBaHkE TPHKUIITA U KOMYHULIUPAHHE

ca TOCTMMa IYTeM €JEeKTPOHCKE IOIITe, YMUTHUKAa M Ha Jpyre pacroyiokHBe

HauuHe.
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NHCTPYMEHTH 3A MEPEILE KBAJIUTETA Y YTOCTUTE/bCTBY

Jla Oum MeHagMeHT YCIy)XHOr mpeny3eha morao omayduBaté O KOPEKTUBHHM
aKiyjaMa y moJpy4jy KBaJUTeTa yCcayre, HEOMXOAHO je U3BPIIUTH oAroBapajyha mepema. C
003MpOM Ha TO Ja jé KOPUCHUKOB CTaB O KBAJIWTETY KJbydHa OJAPEAHHIIA H-ErOBOT HUBOA,
Mepema MOpajy Jla CE€ 3aCHUBAjy Ha TEPEHCKOM HCTPaXUBamy KOPHUCHHYKE MOIyJanuje
(bnemmh, 2007).

[TocTroju BuIIE MojJena Mepema HHMBOA KBAJIMTETa yCiayre Ha 0a3u KOPHCHUYKE
nepueniyje. Hajmo3natuju w HajBuine npuMmemuBaH wmozen HasuBa ce SERVQUAL
(ckpaheno ox ewr. service quality). Ayropu oBor mozena cy ITapacypaman, [ajrxami u bepu
KOjU CY JIOILIH JI0 3aKJby4Ka Jia MOTPOIIAYH MEePIUITHPAjy KBAJIUTET yCIyra Ha OCHOBY JIECET
IMMEeH3Hja Koje ce npeknanajy. Opurunna Bep3uja SERVQUAL-a je mepuna: noyzaaHocr,
noucroBehmBame, CIIOCOOHOCT, KOMIIETEHIIN]Y, TIPUCTYIAuYHOCT, Jby0a3HOCT, KOMYHHKAIIH]Y,
BEPOJIOCTOJHOCT, CUTYPHOCT, EMIIaTH]y, pPa3yMeBame U ONMUIbMBE enemenTte. ['oqune 1988.
JieceT JUMEH3Wja je cMameHo Ha mer. OBa cKaja ce y JIMTEepaTypd 4YecTO HaBOIHM Kao
akpouum RATER ckana (enr. Reliability, Assurance, Tangibles, Empathy, Responsiveness)
(Parasuraman et al., 1988).

Osgaj Mozen ykibyuyje cieaehe daxrope kBanutera ycayra (bnemuh, 2007):
— onumubuBe enemeHte (eHr. tangibles) — usrmen mpocropwuja, onpeme, mepcoHaia U

POMOTHBHOT MaTepHjaja;

— mnoy3nanoct (enr. reliability) — cnoco6HocT na ce obehana ycnmyra mpyxu TadyHO U

CXOJTHO OYEKUBAKUMA;

— CIIPEMHOCT Ha pearoBambe (€Hr. FeSponsveness) — COpeMHOCT Jia Ce KYIIMa IIOMOTHE

U J1a ce pyxe Op3e yciyre;

— curypHocT (eHr. assurance) — 3Hame M Jby0a3HOCT 3alOCICHHX, Ka0 U HhUXOBa

CIOCOOHOCT J1a YJIH]y MOBEPEHE U CUTYPHOCT U

— emmnaryjy (enr. empathy) — Opura o Kymily ¥ WHIMBHIYaJTHO MOCBEehHBame MakKmbe

Kyniuma (IepcoHann3aiuja yeiuyre).

OBUM WHCTPYMEHTOM 3a MEpeHme KBAIUTETa C€ MepH pas3inka u3Mmely odekwBaHe wu
TOXHBJBCHE yCIIyre. YIOTpeOOM OBOT MOZENa MOXKE CE NMPATUTH KBAIHUTET YCIyre TOKOM
BpEeMEHa, BPIIUTH Mopeleme pe3ynaTrara ca KOHKYPEHTHMa, HICHTU()UKOBATH KPUTHUYHE
TayKe KOjUMa Cy KOPHCHHUIIM YCIyre HE3aJ0BOJBHH M HM3MEPHUTH OIIITE 33J0BOJHCTBO
KOpUCHUKA ofipeeHoM ycimyxHoM aktuBHOhy (ITunno, Jlonuap, 2013).

JlaHac moctoje OpojHH MOJENH KOjU ce KOpHCTe 3a yHampelheme KBAINTETa yciayra y
YTOCTUTEJbCTBY, YKJbY4Uyjyhu mojeanHe KOju ce KOPUCTE HMCKJbYUYHUBO Y PECTOPATEPCTBY.
Xponosomku 6u TOo Owim cienehu moxenn: LODGSERV (Knutson et al., 1990),
DINESERV (Stevens et al., 1995), HOLSERV (Mei et al., 1999), TANGSERV (Raajpoot,
2002), DINESCAPE (Ryu, Jang, 2008) i CLEANSAT (Barber, Scarcelli, 2010). Ox
MOMEHYTHX Mojena y pecropanuma ce Hajpuiie kopucre DINESERV u DINESCAPE
(Mapunkosuh u cap., 2013).
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LODGSERV je uwHCTpyMEHT 3a Mepeme KBaJWTETa KpeHpaH 3a OLEHY KBAJIUTETa Y
xorenujepcTBy. OBaj MOJiesl YMHE NeT JUMEH3Mja KBalIUTeTa: MOY3JaHOCT (paHrMpaHa Kao
Haj3HaYajHUja JMUMEH3Mja KBAJIWTETAa) CUTYPHOCT, CIIPEMHOCT Ha pearoBame, OMHUIIJbUBH
€JIEMEHTH U eMIIaTHja.

DINESERV unnaun 29 ajrema koju Cy mojesbeHH y IeT ¢akTopa, OAJHOCHO JTUMEH3H]ja KOje
gyuHe u1 SERVQUAL wmonen koju je Ouo ocHoBa y (opmMupamy OBOT HHCTPYMEHTA.
Ynorpebom DINESERV monena moryhe je oneHUTH y K0jOj MEpU Cy TOCTH 33J0BOJHHH
KBAJIUTETOM YCIIyre, HICHTH(HUKOBATH HEJIOCTATKE M HUXOBE y3poke. MeHaliepu pecropaHa
MOTy J1a KBaHTH(HKY]y OUeKUBama roctujy. OBa OueKkrBama Cy 3y3eTHO BaKHA, C 003UPOM
Ha TO Ja HEucmymeHa oOchama cTBapajy HE3aqOBOJEHE TIOCT€ KOjU he MOoXKIa THXO
HAaIyCTUTH PpEeCTOpaH, ajdu he CHUTypHO TIJIaCHO TOBOPUTH O JIOIIO] YCIy3H CBOJUM
IpUjaTesbUMa U MO3HAHUIKMMA. YIIPKOC CBUM HallOpHMa, KBAJIMTET XpaHe Kao OMTaH eeMEeHT
KBAJIUTETA Y PECTOPATEPCTBY HHje YKJbYyUeH y oBaj Moaen (Mapuukosuh u cap., 2013).
HOLSERYV je ckana ¢opmupana ka0 HOBU MHCTPYMEHT 3a MEpEHE€ KBAJIUTETa YCIyre y
xorenujepctBy. Mej, un u Bajr (1999) cy 3akipyumsin a KBaJUTET YCIyre 3aBUCH O]l
3aMlOCIICHUX, ONUIIJBMBUX MAaTEPUjATHUX €JIEMEHAaTa W IMOY3JaHOCTH. YKYIHa Mepueniuja
KBaJIUTETA, IPEMa IMXOBOM HCTPAKUBAIbY, HAJBHIIE 3aBUCH O]l 3aIIOCIICHHUX.

TANGSERV je ckiana koja Mepu ONWIUBMBE JUMCH3H]C KBAJIUTETa y PECTOPATEPCTBY.
Paymut (2002) je dopmupao oBy ckamy 300r yOehema aa cy BaKHU €IEMEHTH KBaJIUTETa
Henocrajanmn y DINESERV ckanu. AMOujeHT (My3uKka U Temieparypa), 1u3ajH (JIoKaluja u
pacropen cejielkha) U yCIy)KHa TMoHyaa (Mpe3eHTalja XpaHe U PasHOBPCHOCT TOHY/IE) YUHE
TANGSERV.

DINESCAPE je Mozen koju ce KOPUCTH Y PeCTOPATEPCTBY, a KBAIUTET YCIyTre MEPH ca IIeCT
(dakTopa: eHTepujep, amMOM]EHT, OCBET/bEHE, HHBEHTApP 3a YCIYXHBaWke, MPOCTOPHU
pa3MennTaj u ycryxHo ocoOsbe. dakTopu oBOr Mojena MpeacTaBsbajy (GU3NUKUA ONMUIIBHBE
enemMeHTe koju uuHe yciayxkHu amOujeHt. [Ipumenom DINESCAPE mogmena yrocrutessu
MOTYy J1a OlLlIeHEe Y KO0jOj MEpH Cy FOCTH 33/I0BOJbHU (U3UUYKUM OKPY)KEHEM M Y KOM MpaBIly
Tpeba aa uny nobossimama (Ryu, Jang, 2008).

CLEANSAT je mozen KpeupaH Ja MepU KBAIMTET CHpOBolema XUTHjEHE Yy PecTOpaHy.
Ckana je cauMmbeHa OJ] HEKOJIMKO (pakTopa MOIYT H3IJIeAa eHTepHujepa (TemHucH, MPO30pH,
CTOJIbAIM, TOBPIIMHE KOj€ [0jla3e y KOHTAKT ca XpaHOM), M3IJIeAa YCIy>KHOr 0co0Jba
(ynudopme, koca, HOKTH, HAKWT), U3IJe/la Toauera (MUPHUC, MTOCTOjalbe€ KAaHTE 3a OTMAaTkKe,
o), XUrujeHe y Toajery (IocTojame camyHa, yopyca, manupa U TOIUIE BOJIE), TOHallamba
3arnocieHux (Mylleme, KUjame, Kallbalkbe), U CTalkba y KOM Ce CIYy)XKH XpaHa (CBEXHHA,
Temmeparypa, npeseranuja) (Barber, Scarcelli, 2010).

KBAJIMTET Y PECTOPATEPCTBY

Bbpoj pecroparepckux objekara KOHCTAHTHO pacTe IIMPOM CBETa Ia, ¢ TUM Y BeE3H,
pacre u u300p moTeHIMjamHUM roctuma. Ob6enyjyhu y pecropaHy rocT KOHTHHUTHBHO
OlLIelbYyje KAaKBO j€ HEroBO MCKYCTBO. JI0KMBJ/BEHM KBAIUTET je MPEAYCIOB KOJU BOIHM Ka
3a10BoJbCTBY TocTHjy (Dabholkar et al., 2000) mro je ciay4aj u y APYyruM yCIYKHUM
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nenarHoctuMa (Oh, 2000). ¥V cuTyauuju Kaja J0KUBJba] HHjE Y CKIAy ca OYCKHUBambHUMa
TOCT jEJHOCTaBHO Ipelia3u KoJ KOHKypeHmwuje. Jlakie, 3aJ0BOJECTBO TOCTAa je KIbYYHH
HHAMKATOp Koju Bomu Ka mpodurtabunnoctu (Luo, Homburg, 2007), ma je o6aBe3a
pecroparepa aa uneHtudukyje dakrope Koju ra oapehyjy.

Pectoparepcka yciryra ka0 KOMIIJICKCHA KaTeropHja OCHM JI00pe XpaHe U KBaJUTETHE
ycinyre ykijbydyje u armochepy M mpodecroHanmaH omHOC o0coOjba MpeMa TrocThMa
(MapunkoBuh u cap., 2013). KpanureT pecroparepckux Mpou3BojJa U yciyre ce Hajuenrhe
MPOICYje OIICHOM KBAJUTETa XpaHe, YCIy)KHOr mporeca u atmochepe. Kornep (1973)
HarjamaBa M (UMUK ONUIUBMBE €JIEMEHTE Kao 3HayajaH (akTop KOjH JOMPHHOCH
yHanpehewy KBanuTeTa u nopehamy 3a10BOJHCTBA TOCTH]Y.

[ToBehawe kBamuTETa M Pa3BOj MHCTPYMEHATa 3a EETOBO MEPCHE IPEACTaBIbajy
AKTUBHOCTH Ba)KHE 3a OINCTaHAK M NpOCIEpHUTET mpeay3eha y caBpeMEHHM TP)KUIIHUM
okosiaoctuMa (bremuh u cap., 2011).

[Topen TpKUIIHE KOHKYPEHTHOCTH, PECTOPATEPCKH OOjeKTH ce CyodaBajy M ca
KOHCTaHTHHM ITOPACTOM OYEKHBamba FOCTH]Y y MOTJeNy KBAIUTETa yciyra. MmmnemenTauja
rio0aHUX CTaHAap/a KBAJMTETa CBE BUIIE 100Mja Ha 3HAYAjy 1a ce yHanpeheme KBaIuTeTa
pecTopaHCKe yciIyre He MOke ocTihy camo 100pOM TracTpOHOMCKOM ITOHYIOM H IPHjaTHUM
amOujeHTOM, Beh ce Mopa BOIUTH padyHa O CBAaKOM IIOj€MHAYHOM AacCIeKTy y MpoIecy

Ipyxama yCjiyra u CT&HI[&pI[PB&L[HjH IIponeca Kako ou ce OJ[P?KA0 KOHCTAHTAH KBAJIMUTCT
(Zeng et al., 2012).

EJIEMEHTHU KBAJIUTETA Y PECTOPATEPCTBY

3a10BOJBCTBO TOCTH]y TIPYKEHHM KBAIUTETOM IPOM3BOJA M yCIyra je OCHOBA
cTaOWJIHOT MOCIOBama U MpHUBIaYemha HOBUX roctujy. 'octu he Ouparu pectopaHne y kojuma
ce MCIyHaBajy HHXOBa OYEKHMBAaWka M 3aXTEBM, JOK he MeHalIMEeHT pecTopaHa KOju ce
OMIYIIM O XeJbe W 3aXTEeBE I'OCTHjy MCKYCUTH Iaj MpoMeTa Kao MOCIETUIy yCMepaBamba
HE3aJI0BOJPHUX TOCTH]Y Ka KOHKYPEHTCKHM pectopanimMa (Mapuukosuh u cap., 2013).

HctpaxuBamwa pahena npaBHe 1985. roauHe cy uaeHTH(UKOBaJA MaTepHjaHU
MIPOU3BOJI, TTOHAIIAKE 3aMOCICHUX U OKPY)KEHE Kao TpU KJbydHa eJeMeHTa Koju oapelhyjy
KBanuTeT yrocrutesbeckux yemyra (Reuland et al., 1985). Tlpeko nBe nerieHuje KacHUje MpU
UCTPaXHBamky (haKkTopa 3a70BOJHCTBA TOCTH]Y Y KHHECKHM PECTOpPaHUMa y AMEpPHUIH JOILIO
ce JI0 3aKJbyYKa J1a OCHOBHE €JIE€MEHTE KBAIMTETAa YHHE KBAJUTET XpaHe, yCIyTre U OKpYKemha
(Liu, Jang, 2009). Kpo3 npersen qutepatype o 33J0BOJbCTBY TOCTH]Y U FbBUXOBUM HAaBHUKaMa,
CBa TP HaBeJICHA €IEMEHTA Ce jaBJbajy Kao BaXKHU (PaKTOPHU KOJU TUPEKTHO WIH UHIUPEKTHO
JONpUHECE OIIITEM 3370BOJECTBY roctrjy (Banwet, Datta, 2002; Parsa et all, 2005; Syed et
al., 2011; Nam, Lee, 2011; KpacaBuuh, 2012).
dakTopu KOjU TOMPHHOCE 3a/I0BOJHCTBY TOCTH]Y NMPHIMKOM 00€/10Bamba Yy pecTOpaHUMa CY
KBAJIUTET XpaHe, KBAJTUTET yCIIyre, KBATUTET aMOMjeHTa M OJHOC KBaluTeTa u 1iene (Soriano,
2002; Johns, Pine, 2002; Andaleeb, Conway, 2006; Martinez-tur, et al 2011).
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KBAJIUTET XPAHE

XpaHa YMHU OCHOBY PECTOpaTepCKe IOHYJIe M Kao TaKBa IPEJACTaBjba jelaH Ol
OCHOBHHMX eJleMeHaTa KBajguTeTa. ['ocT odekyjy ga jeno Oyae OHAakBO KakBO je
IPEICTaBJbEHO y CPEACTBUMA IOHY/E, Aa C€ NMPHUIIPEMH Ha oArosapajyhu HauwH u na Oyne
yKycHO. Heku ayropu cmarpajy Ja KBaJUTET XpaHe 3aBUCH O] IMYHE MEPIEIIIije TOCTHjY jep
OHO IIITO j€ 3a jeHOT TOCTa YKYCHO 3a Apyror He mopa aa oyxae (Johns, Pine, 2002; Pullman,
Gross, 2004; Kivela, Crotts, 2006).

BbpojHa ucTpaxuBama Cy MOKaszaja Ja KBAIUTET XpaHE IPEACTaB/ba HajBaKHUJU
dbaxTop Koju oxapelyyje 3aJ0BOJBCTBO TOCTH]Y, HHxoBe Oyayhe Hamepe u nojannoct (Olsen,
2002). Kupena u cap. (2000) Mmepuin Cy KBAIMTET XpaHe UCTHTYjyhu yKyc, pasHOBPCHOCT
NOHYJIe U HYTpUTHUBHA cBOjcTBa. Papmur (2002) je MCIUTHBAO KBAIUTET XpaHE Ha OCHOBY
OLICHE TpE3eHTAllMje jeNa, BeNWYMHE MOpIHje, capkaja U pasHOBpcHOCTH monyae. Cyiek u
Xensnu (2004) kao KpUTEpHjyM y3enu ¢y 6e30eaHOCT (TOIoTHAa 00pajia, aTHIIMYHOCT YKYyCa,
MPUCYCTBO CTpaHUX Marepuja) usriaea (ykyc, TeKcTypa, 0oja, Temmeparypa, BeIMYHHA
MOPIMj€ W HAYWH NPE3CHTAlNje) U HYTPUTHBHY NPUXBATIEUBOCT (Mame KOJIWYMHE MAcTU U
VIJBCHHUX XHJpaTa, TMOHYJAa BEraHCKHX W BererapujaHckux jema). llpeseHranuja jena,
Pa3HOBPCHOCT TIOHYJE, TOCTOjabe 3paBUjUX alNTepHATHBA Y MOHYAH, YKYC, CBEXHHA
HAMHUpHHUIIA W TEMIIeparypa cy BapHjabie Koje Cy HICHTHU(UKOBAHE Kao 3Ha4ajHE 3a
noctusame 3amoBosbetBa roctujy  (Namkung, Jang, 2007). Ilpesenrtaumumja jena
MOJIpa3yMeBall0 je HAaYMH Ha KOJU j€ OHO CIIOKEHO U JeKopucaHo. Pa3HOBpcHOCT je
yKJbyuMBajia Opoj jena y MOHYAM, OJHOCHO acopTHMaH moHyxae. [locrojame 3apaBUjuX
OllMja je MOAP3YMEBAJO IMOHYAY jella y YHMjeM cacTaBy ce Haja3e HaMHUpHHIE I00por
KBaJINTETa M HYTPUTUBHOI CacTaBa Koje ce TOIUIOTHO 0Opal)yjy Ha HauuH Koju he cauyBaTH y
HajBehoj MepH BHUXO0BA MOXKeJbHa CBOJCTBA.

Tabena 2. 3nauaj keanumema xpame y 00CA0AUFUM UCMPAACUBATLUMA

AyTopu u Musb Pe3yarar

roAMHA

HCTPAKUBAKA

Auty, S. (1992) Kpeuparu monen nerepMuHaHTH Pesynraru cy mokasanu ja je 3a rocte
KOje yTu4y Ha u300p pecropaHa. HajBaYXHU]U 300D U KBAIUTET XPaHe.

[lopen oBux (hakTopa 3HaYajHUM Cy C€
mokasaiii u arMocdepa 1 CTUII pecTopaHa.

Mona, A., UnentnduxoBatu pakTope Koju W360p nim noHyna XpaHe U BeH KBAIUTET
Clark, M., YTUYY Ha JIOjATHOCT TOCTH]Y Y Cy KJIby4HH (aKTOPH KOjU YTUIY Ha
Wood, R. (1999) | pecropanuma. JI0jQJIHOCT TOCTH]Y.

Susskind, A. M., | UnenTudukoBaty haktope Koju Ha 60Jby meprienimjy KBaanureTa XpaHe u
Chan, E. K. yTU4y Ha IOBehaHy HOTPOLIbY ycIyre yTuie yHU(GOPMHCAHOCT YCIYKHOT
(2000) TOCTH]Y. 0c00Jba.
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Mattila, A. S.
(2001)

Sulek, J. M.,
Hensley, R.L.
(2004)

Weiss, R.,
Feinstein, A. H.,
Dalbor, M.
(2005)

Andaleeb, S.,
Carolyn C.
(2006)

Namkung, Y.,
Jang, S. (2007)

Han, H.,Ryu, K.
(2009).

Kim, W., Ng,
C.Y.N., Kim,
Y.S. (2009).

Ha, J., Jang, S.
(2010)

Ryu, K., Lee, H.,

Kim, W. (2012)

WnentuduxoBaru paxrope Koju
yTHYy Ha 0Jja0Up pecTopaHa u
JI0jaJTHOCT TOCTH]Y.

HctpaxuTH yTHIaj KBaJIUTETA
XpaHe, atMocdepe u TyKruHe
YeKarma Ha MOHAIIAke TOCTH]Y
npckux pecropana y CA/JI.

Hcnmraty 1a mm KBaJHUTET XpaHe,
KBaJIUTET yCIIyTe, aTMocdepa u
MHOBAIlMje yTUUYY Ha 3aI0BOJHCTBO
Y TIOHAIIAEkEe TOCTH]Y.

Oppenutu (hakTope KOju yTHIy Ha
3aJJ0BOJHCTBO TOCTH]Y Y
pecTopaHuMa.

UcTtpaxuTn yTHiaj Koju nMa
KBaJINTET XpaHe Ha 3a/I0BOJbCTBO U
MOHAIIAKkE TOCTH]Y.

Ucnuratu onHOC u3mely
KBaJIUTETA XpaHe, ycIryra u
aTMocdepe, IIeHa, 3a]I0BOJbCTBA H
MOHAIIAaka TOCTH]Y.

Tectuparu ytunaj ¢akropa
DINESERV monena Ha
3aJI0BOJHCTBO U TIOHAIIAKE
TOCTH]Y.

HcrpaxuTH yTHIaj KBaJIUTETA
yciyre, XpaHe u armocdepe Ha
3aJJ0BOJHCTBO U JIOJaJTHOCT TOCTH]Y
y KOPEaHCKHM €THO PECTOPaHUMA.

[pennoxxutn Moaen koju he
WCIUTUBATH YTHIA] KBAIUTETA
XpaHe, ycIIyre U aMOHjeHTa Ha
HUMHI PeCTOpaHa, BPeIHOCT 3a
rocTa, 33710BOJHCTBO TOCTa U
ETOBO MOHAIIAGE.

PesynTatu cy nmokazanm ja cy KBaJIUTET
XpaHe, yciyre u arMmocdepa (pakTopu Koju
VMajy BETMKHU YTHUIIQ] Ha JIOjaTHOCT
TOCTHjY U Ha 01abup pecTopaHa.

KBamureT xpaHe ce U31BOjHO Kao jeINHU
(hakTOp KOjU 3HAYAJHO yTHYE HA
MTOHAIIIAF€ TOCTH]Y.

KBanuter xpatHe u atMmochepa yTuday Ha
MOBpATaK TOCTHjY Y peCTOpaH.

Pesynraru cy mokazanu aa HajBehu yTHIiaj
Ha 33JI0BOJLCTBO TOCTH]y UMajy Op3uHa
3anociieHux npse jgunuje (exr. frontline),
[ICHE W KBATUTET XpaHe.

Pesynratn uctpaxkuBama ykasyjy aa
KBaJIUTET XpaHe 3HA4YajHO yTHUYEC Ha
3aJI0BOJBCTBO TOCTH]Y U BUXOBE Oyayhe
Hamepe.

Pe3ynratu cy mokasanu J1a je KBaJIUTET
XpaHe 3HavajaH MPEIUKTOP 330BOJHCTBA
roctujy (yKyc, HyTPUTHBHA CBOjCTBA U
H3TIIeH) .

KBamureT xpaHe ce 1moka3ao Kao 3Ha4ajaH
MIPEIUKTOP 33J0BOJLCTBA TOCTH]Y U
Oymyhux mocera.

PesynTaru cy nmokazanu ia mocroju
3Ha4ajaH MMO3UTHBAH YTHILAj KBAIUTETA
XpaHe " yCIIyTe Ha 3310BOJbCTBO TOCTH]Y
U JIOjaJTHOCT.

Ksanurer xpane, yciayre u aMOHjeHT
3HA4YajHO YTUYY Ha UIMHUIl PECTOpaHA.
AMOUjEHT 1 KBAIUTET XpaHE Cy
MPEJUKTOPH BPEAHOCTH 32 TOCTE.
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ACIIEKTH KBAJINTETA XPAHE

Ha xonauan cyz o kBanuTeTy xpane yruay cienehu acnextu kBanutera (Temanosuh, 2009):
— CCH30PHH KBAJIHUTET,
— HYTPUTHUBHH KBaJIUTET,
— TEXHUYKO-TEXHOJIOIMIKH KBAJIUTET,
— MHUKPOOHOJIOIIKY KBAJIHTET,
— 31pacTBeHO-0e30eIHN KBAIUTET U
—  TPXXHIIHO-TIOTPOIIAYKH KBAJIUTET.

CeH30pHO OLICHMBAKE XpaHEe UMa 3a [UJb Jla C€ YyJuMa OMaKeHE AUMEH3Hje yIuHe
MEpJbUBUM, T€ Jla C€ Ha Ta] HAuYWH OO0jJeKTHBHU3UpPA TECTUPAKE JbYACKMM 4YyJIHMa
(PapmoBanoBuh, IlomoB-Pamuh, 2002). CactaB HaMupHMIIA C€ HENPEKHIHO Mema 300r
KOHCTAaHTHUX (U3NYKO-XEMHUJCKUX peaklMja Koje c€ y bHMMa JIelaBajy O MOMEHTa
IIPOM3BO/IKE /10 MOMEHTa mnoTpoulmhe. Heke peakuuje mobosplIaBajy KBIUTET MPOU3BOAA
(3peme cupa, BUHA | CI1.) IOK JApYre J0BOJIE J0 KBapewa HaMupHHUIE. Jla He Ou KOH3yMupamu
WIA WCIOPYYMBAIH 3/IPACTBEHO HEUCIPAaBHE HAMUPHHUIIE Ba)KHO j€ MO3HABATU KOje Cy TO
MIPUXBATJBUBE CEH30pHE KapaKTEPUCTUKE, CBOjCTBEHE HAMUPHHMIIH, a Koje He ([lomos-Pasbuh,
PanosanoBuh, 2007).

Jla Om cen3zopHa aHanm3a J1ajiga onarorapajyhe, oO0jeKTUBHE pe3yiTaTe, HEOMXOIHO je
MO03HaBaWke: aHATOMHje U (HU3MOJIOTHje UyJia YOBEKA, OCHOBHUX IOjMOBAa U TEPMMHA KAao U
TEeXHHKa Tj. mocTymnaka cen3opue ananuse ([Tomos-Passuh u cap., 2003).
YoBek MMa Ha pacrojaramby IHeT 4yna, Ha MpeMa TOME U IMeT TeXHHKa CEH30pHOT
BpeHOBamwa xpaHe u To (Temanosuh, 2009):
— BU3YyEJHY (4yJI0 BUAA),
— NaNNaTtopHy (MEXaHWYKH PelenTopH Y ycTUMa, KOXKH, MulnhuMma u 3riio0oBuMma -
qyJI0 JOAUpPA),
— opayHy (Tmanuie y ycTuma - 9yJio yKyca),
— ondaxkTopHy (MUPHUCHU amapar y 6a3u Hoca - 4yJo MUpHUca) U

— ayaMjcKy (YIIH - 9yJIo ciyxa).

HyTpuTuBHM KBamWTET jena je Mepa 3a BpEIHOBAMkE KBAHTUTETA M KBAINTETA
HyTpHMjeHaTa Yy jeluMa Koja CIpeMaMO Ha TacTPOHOMCKHM U YrOCTUTEJbCKH HAYMH
(Temanosuh, 2009). Ilox HyTpujeHTHMa ce€ MOApa3yMeBajy MPOTEHHM, JIMMUAU, YIJbEHU
XHUJIpaTH, BUTAMHHM M MUHepanHe marepuje. [log HYTpUTUBHUM KBAJUTETOM cMaTpa ce
NPUCYCTBO MOXKEJbHUX 3aIITHTHUX W TpaJuBHUX MaTepuja y HamupHuiuma (Gebhardt,
Robin, 2002).

TeXHUYKO-TEeXHOJIONIKY KBAJTUTET j€ Mepa 3a BPeIHOBamHe (PU3HMUKUX 0COOMHA jera 3a
KOH3yMaIljy, aJli ca aclieKTa TEeXHUYKE ynoTpeOde MOMEHYTOT jelia, Ka0 M TEXHOJIOIIKOT
nporeca gobujama TOT jena. TeXHOJIONKM KBAIUTET TMojapa3yMeBa JedUHHCAHA CBOJCTBA
MOjeIMHUX HaMUPHHIA, TOXE/BHUX, MOTPEOHUX 3a TPUIPEMY TayHO AePUHUCAHUX
npou3Bona. Hmp. meco Bpara um 1uiehke HHMje Meco TpBe KaTeropje, aid je OHO ca
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TEXHOJIOIIKOT aCIeKTa HajKBAJIUTETHHje 3a mpurpeMmy heBamumha, mjbeckaBuIla M JAPYTHX
jena oIl yCUTHCHOT U 00JMKOoBaHOT Meca. OBaj acleKT KBaJUTeTa MMoApa3yMeBa Jia IPOoIecH 1
orepalnje TOKOM MPOU3BOIE jea Mopajy OuTH nepuHUCAaHU, OJJHOCHO, CTaH apIU30BaHH,
Kako OW ce J00WjIo jelo BPXYHCKMX JECTHBHX CBOjCTaBa, Takohe TmojapasymeBa H
CTaHJapAM30BakE - HOPMHUPAKHE NPUIIPEMIbEHHUX jeja, Tako Ja TOjeJMHAaYHe TOpIHje He
oxacrynajy jeana o apyre (Temranosuh, 2009).

MuKpOOHOJIOIIKY KBAJUTET j€ Mepa 3a BPEIHOBAWKE 3/IpaBCTBEHE 0e30eaHOCTH jera
3a KOH3yMallljy ca acleKkTa MUKPOOHOJIOMIKOT M TOKCHKOJIOMIKOT acrekra. Mcnopyka xpaHe
KOja He capX1 MUKPOOMIIOIIKE, XeMHUjCKE UK OMIIO KOje Ipyre KOHTAMUHEHTE MPECTaBIba
OCHOBHHM TPUHIMII TPOM3BOJAKBE Oe30eqHe XpaHe W 3alITHTE 3ApaBjba CTAHOBHUINTBA
(ITormoB-Passuh, braemuh, 2012). Iloctoje cTaHmapau TOCTaBJbEHH Yy HAIMOHATHUM
MPABUJIHHUIIIMA O MHKPOOHOJIONIKO] UCIIPAaBHOCTH HAMUPHUIA KOjU CY e(UHUCAIN KOJIUKO
lg HaMUpHUIIE MOXXE YKYITHO CaJIp)KaTH MHUKPOOpPraHMW3aMa. YKOJIMKO MX HMa BHUIIC O]
mpornucaHor 6poja, 3HaK je Ja je HaMUpHHULIA TIPOU3BEeHa Y HEOAroBapajyhuM ycioBuma u
7la ce He MOXKe KOPUCTUTH y ucxpaHu. OBIe ce He paad O MaTOTeHHUM MUKPOOPTaHW3MUMA
jep je \BUxoBo MpucycTBO Heno3BosbeHo (TemanoBuh, 2009). Hajuenthe mpucyTHu matoreHu
MHUKpoopranuamu y xpanu cy: Salmonella spp., Escherichia coli, Clostridium botulinum,
Listerija monocytogenes, Campylobacter jejuni/coli u Yersinia enenterocolitica (ITomos-
Paspuh, briemuh, 2012).

31paBcTBEHO-0€30€HM acIeKT KBaIUTeTa HAMUPHUIIA ce OaBH XeMHKallijama Koje ce
YHOCE M3 CIOJbHE Cpe/IMHE y TKMBAa OMJbKE WM KUBOTHH-€ WJIM C€ YHOCE y TOKY Ipepaje.
Pagu ce o mpuCycTBY NecTHLUAA, PAaJUOHYKIEWAa, TEIIKUX MeTajla M HEeKHX Apyrux
xemukanuja y xpauu (Lllkpumap, Temanosuh, 2007).

TpXUITHO-TIOTPOIIAYKK KBaJUTET je Mepa KojoM ce oxapehyje 3aa0BOJHCTBO
MOTpoIIa4ya, OJJHOCHO KOPUCHUKA MPOU3BOJA M yClIyra JOOHJEeHUM MPOU3BOAMMA, jelIuMa y
oJHOCy KBanmuTeT-LieHa (Bykuh, pseesuh, 2006).

KBAJIUTET YCIIVTE

KanpoBckn MeHaUMEHT Yy YroCTHTEJhCTBY HMMa Boaehy ymory jep cy MHora
YrOCTHTEJbCKAa mpeay3eha wu3rpaguna NENOKYIHH YIJIeA Ha KBAJIUTETY CBOT 0CO0Jba.
KBanurer ycmyre je 3HadajaH NPEAMKTOP 3a0BOJBCTBA M JIOJATHOCTU TOCTH]Y, Kao M
npodutabminoctu (Kivela, Chu, 2001).

Bpykc (2000) je 3akpyumia na 3a0BOJBCTBO M JiojamHOCT Tocthjy y 40-80%
cllydajeBa 3aBHCH OJ1 OJJHOCA 3allOCIICHUX U TOCTH]Y.

3a710BOJBCTBO YCIYKHOT 0CO0Jba CTATyCOM, YCIIOBHMA paja U PaJHUM OKPYKEHEM
MOCTajy TEMEJbHHU MPEAYCIOBH 32 YCIOCTAaBIbAhE MO3UTUBHOT OJJHOCA Ca FOCTUMA. Y CKIIay
ca MOJICPHUM CTaHJapAuMa yIpaBJbakha JbYACKAM PECYpCHMa HEOITXO/HO je& KOHTUHYHPAHO
UMIUICMEHTHPATH TPOrpaMe M CIPOBOJMTH AKTHBHOCTH YCMEpPEHE Ha MOJM3ame HUBOA
3agoBoJbcTBa 3amocienux (Spinelli, Canavos, 2000) jep ce OHO MO3UTHBHO OfApa’kaBa Ha
3a0BoJbCTBO roctHjy (Bernhardt et al.,, 2000; Wangenheim, Evanschitzky, Wunderlich,
2007; Chi, Gursoy, 2009).
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C 003upom Ha TO Ja y pecTopaTepCTBY MOCTOJH BUCOK CTENEH MHTEpakiuje usmely

3aIllOCIICHUX W TOCTH]Y, MTOCTOjH BEJMKa IIaHca Ja JAohe 0 MpomycTa y Mpolecy UCIOpyKe
ycinyra. Musep u cap. (2000) cmaTpajy n1a je pectopaH MeCTO T'Jie TOCTH Hajuenthe MCKyce
JIOUTy YCIIyTYy.
Jam Bpengc (Yum Brands) u Pun-Kaparon (Ritz-Carlton) cy cBojum 3amocineHuma manu
JMCKPEIIMOHO TPAaBO pellaBama KajlOW ToCTHjy. Y TIOjeJIMHUM CIy4ajeBHMa, 3allOCICHU
uMajy XuJbady JoJiapa Ha pacrojaramy 3a peliaBame )KajlOu WK UCIpaBJbabe rpelaka Koje
cy ce necuie y ucropyuu yciayra. OBa mpakca omoryhaBa 3amocieHHMMa Ha HajHHKUM
no3uijama Ja HISHTUPUKY]y W pemmaBajy npoOieme roctujy. EduxacHo mepeme u
yIpaBJbambe KBATUTETOM IMPYXKEHHUX YCIyra cMmarpa ce HW3Yy3€THO Ba)XKHOM CTPATErHjoM
pecroparepckor npeayseha (Kivela et al., 2000; Oh, 2000).

KBanuter yciyre 3aBUCH OJf MHTEpaKlUje ca YCIYKHUM OCOOJbEM M HUXOBUX
ocobuHa. O BUX ce odeKyje Ja Oyay cTpydHu, nocsehenu, Op3u, JbyOa3HH, CIIPEMHHU Jia
uzal)y y cycpeT rocTuMa, eMIatiuuHu, norrenn u oaropopuu (Warde, Martens, 2000).

Kusena u cap. (2001) 3ak/pyunsid Cy JAa JIOjaIHOCT TOCTH]Y Y pecTopaHy y HajBehoj
MEpHU 3aBHUCH O] KBAIWTETa yciyre. KBanurer yciyre yrude W Ha 3aJ0BOJBCTBO TOCTH]Y,
MoceOHO Ha aBAaHTYPUCTE M TOCTE KOjU TpaXke 37paBuju u300p y nmonyau pecropana (Yuksel,
Yuksel, 2003).

Anmu6 u Konsej (2006) cy ucnutuBanu (paktope Koju 00jalimaBajy 3a10BOJHCTBO
TOCTH]y y KJIAaCHMYHUM pecTopaHuma. Jlonuum cy A0 pesynrata Ja je Op3uHa YCIyXKHOT
oco0Jpa Haj3HaYajHUjU (AKTOp Yy MOCTH3amy 33J0BOJbCTBA KOJ Trocthjy. Octamu dakropu
KOjU Cy TECTHUpaHH OMJIU Cy KBAJIUTET XpaHe, aMOMjEHT U LIeHE.

Bosba nma ce mOMOTHE rocTMMa M KOMIIETEHTHOCT 3allOCIEHHX Cy 3HadajHe OJIpEIHUIIC
KBaJIUTETa KOje JOMPUHOCE BPXYHCKOM 3a/10BOJbCTBY TocTHjy (Namkung, Jang, 2008).
[Ipaten (2003) je, Takohe, MOTBpAMO Ja YCIYXKHO OCOOJbEe TIPEACTaBIba MPEIAUKTOP
3a/10BOJbCTBa TOCTH]y. OH je cMarpao Ja OJl BHXOBHUX BEIITHHA U OOYYEHOCTH 3aBUCH
YKYITHO PECTOPATEPCKO MOCIOBAE.

KBAJIUTET ATMOC®EPE

BbpojHuM ucTpakuBamiMa je MOTBpheH yTuiaj aTMocdepe Ha MoHallamke MoTpolIaya,
KaKO y YTOCTHTEJbCTBY, TaKO H y ApYyruM nenatHoctuma (Ha, Jang, 2010).

ATMmoc(epa npesicTaBba CBE OHO IITO OCTaBJba UYJIHU U €eMOTHBHHM YTHCAK Ha TOCTE.
by cTtBapa moXuBiBa] MpoOCTOpa WU OKPYXKHa, XpaHe, aMmOujeHTa, 00ja, MHUpPHCA,
OCBETJhEHA, MY3HKE, TeMIlepaType u xurujene. Jlobpa atmocdepa MOKe OIMYCTUTH TOCTE U
cTtBopuTH n00ap ocehaj koju he ra Bparutu y pecropan. Atmocepom 6u Tpebano ma ce
MpojeKTyje ocehaj MpUjaTHOCTH W YIAOOHOCTH, Ja C€ CTBapa JAPyraddju JOXKWBJbA] U J00ap
ocehaj kox rocta (Quinn, 1981).

IIpu mocern pecrtopaHy rocTd ce IMPBO cycpehy ca yCIyKHHM IMPOCTOPOM HIIH
HETMOCPETHOM CIoJbalIHOIINY 00jeKTa, MapKUHIOM, €KCTEPHjepOM, MPHIA30M PECTOpPaHy U
JIPYyTUM ONUIUBMBHM €JI€MEHTHMa KBajuTeTa. HakoH Tora cieam yro3HaBame ca
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SHTEPHjePOM U CBUM HETOBHUM €JIEeMEHTHUMA JM3ajHUPAHUM Jla CTBOpE ocehaj MpujaTHOCTH U
yIOOHOCTH KOJI TOCTa KOju he pe3yaTuparu meroBumM 3a10B0scTBOM (Ryu, Jang, 2008).
DINESCAPE je uncTtpymeHT momohy Koa ce oIemyje KaKo Cy TOCTH JIOKHBEIU
kBanurer cieaehux enemenara (Ryu, Jang, 2008):
— eHTepujep,
— amOujeHT,
— OCBETJbEHE,
— HHBEHTAp 3a yCIyXHUBambe,
— MPOCTOPHHU Pa3MEUITa] U
— U3IJIE]] YCIIYKHOT 0co0Jba.

Entepujep pecropaHa ce OZHOCH Ha ApXUTEKTOHCKO pPEUICHe M HAa YHYTPALIHH
nu3ajH U Aekop. I'octr yecTo mpoBoje care mocMmarpajyhu (CBECHO W HECBECHO) €HTEepHUjep
pecTopaHCKe cajie, IITO yTUYe Ha FHHXOB CTaB Ipema pectopany. Ha moHamame roctujy
MOTY yTUIaTH: 00ja 3WJ0Ba y calld, TAleTH, HaMEITaj, CIUKe, 3eJeHWIo, nBehe u apyre
sunHe aekopanuje. Pamen (2010) je yrBpano aa peHOBHpame eHTepujepa nosehasa nmpomer y
pecropany. Kana je Byoujes 6ap peHoBUpaH npojaja My je ckounia 3a 20%.

AMOUjEeHT cTBapa MMHIl pecTOpaHa U IMOMaxe y audepeHuupamy y OAHOCY Ha
KoHKypeHuujy. C TuM y Be3u, Ha MajauBuMa IMOCTOJU PECTOpaH MOJ BOJOM, Ia TOCTU
00enyjy OKpy>XEeHH TOABOJHUM CBeTOM. Jly0am nMa y MOHYAM pPEeCTOpaH Kpo3 KOjU MPOTHUYE
peka, Ha HoBowm 3enanay HampaBJbeH je pectopaH Ha JpBeTy 40 merapa Bucune, y Bemnkoj
Bputanuju ce obenyje y 3aTBOpckuM henmjama, a HEpETKO METPOIIOJE MPaBe PECTOpaHe Ha
,KpoBy rpaga‘“ (Kpacasuuh, 2012).

AMOU]jEeHT YMHEe CTIOJbHU M YHYTpAIlllbU U3rie] o0jekra, ca mparehum HamemrajeM u
OIIpeMoM, Kao W HMU3 ApYyrux ¢akropa. AKo O eleMeHTe YCIIy)KHOT aMOHMjeHTa mocMaTpaiu
TeHEepaJHO, MOIVIM OMCMO MX CBPCTAaTH y JBE BEJIMKE TpyIe: YCIyXKHH Hpoctop (rae ce
rocMaTpa eKCTepHjep U eHTepujep) U OCTal ONUILJbUBH eneMeHTH (BesbkoBuh, 20006).
[Ipema bymcy u butnepy (1982) amOujeHT Mma 3HayajaH yTHIQ) HA UMM peCTOpaHa U Ha
Opoj MOHOBJbEHUX NoceTa. OBU ayTOpU cMaTpajy /1a aMOMJEHT MOXKE€ KOPUCTUTH IIPU jadyamy
OpeHa, MO3UIMOHMpAKY PECTOpPaHa Yy CBECTH TOCTH]Y Y OJHOCY Ha KOHKYpPEHIH]Y U
noBehamy 3a710BOJHCTBA TOCTH]Y.

[TotBpheHo je na KBamuTeT aMOMjeHTa yTWYe M Ha MO3UTHUBAH KOPHMOPATHBHU HUMHII KOJ
HoBux roctujy (Nguyen, Leblanc, 2002).

bpern u Kponun (2001) cy wucTpakmnu 4YeTHpH pasiuydTa ycioykHa mnpeayseha u
3aKJbYYWIIM Jla ce aMOWjeHT M3/IBOjUO Kao BeoMa 3HadajaH (akTop Yy OLEHH KBAJIUTETa
ycayre. BbuxoBa cryauja je mokaszaima Ja amMOWjeHTaTHM YCIOBH, MpoOjeKaT oOjekTa U
coLMjaTHU (QaKTOpU yTUUY Ha MEPLIUNUPAHU KBAJIUTET aMOUjeHTa.

AMOHMjeHT TpejicTaBjba €IEMEHT KBaJHWTETa KOJH CTBapa WHTEPHY HWHAWBHIYaTHY
peaknujy rocTujy, ma je mUXOB HW300p Oa3upaH W Ha PAIMOHAITHOM M HAa MPAIMOHAITHOM
npomunusamy (Campbell,1983). Tlepuemniuja amOujeHTa MOXKe H0BecTH 10 oxapehene
eMoIIje, yBepema U ICHUXOJIOMKOr ocehaja KOju MOBpAaTHO yTWYE Ha MOHALIAEKE TOCTH]Y.
Kum n MyHn (2009) cy yrBpauinu aa ¢y aMOMjeHTAIHU YCJIOBHM MMalld HajBUILE yTUIaja Ha
OTaKCHU KBAJIMTET YCIIyra M Jia HajBUIIIE KOpenupajy ca ocehameM 3a10BOJbCTBA.
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HcTtpaxuBama cy MoOKa3ala Ja IOCTOjU Be3a u3Mel)y HUBOAa OCBETJBEHOCTH Y
pecTopaHy ¥ €MOIIMOHAIIHE peakiinje rocTrjy. OCBEeTIhemhe MOKe OUTH jelaH 01 HajMOhHUjUX
(GU3NYKUX CTHMYJIAHCA Y PECTOpPaHUMa, TOCEOHO Y OHUM JIYKCY3HHjUM. J[OK jaKO OCBETIhCHE
y pecropanuma Op3e XpaHe (HOp. Mexoonanoc) MoXe CHUMOOJIW30BaTH Op3y yCIyry u
peIaTHBHO HHCKE IIEHE, MPUTYIICHO OCBETJHEHC Y OTMEHUM PECTOpPaHMMa MOXKE MPEHETH
MOPYKY Ja C€ paaud O KBAaJUTETHO] yciay3u W BuUcOKMM IeHama (Ryu, Han, 2011). Tun
OCBETJbCHa MOJXKE JIa yTWYe Ha NEepUENIHjy TOCTH]y O KBAIUTETY MPOCTOpa, Ja MPOMEHHU
CBECT TOCTHjy O (PU3MUKHMM, EMOLMOHAIHUM M TICUXOJIOIIKMM AacleKTUMa OKpYyXKema M
CXOJIHO TOME yTHYe Ha BUXO0BO MoHamama u Hamepe ( Kurtich, Eakin, 1993).

WHBeHTap M ompema 3a yCIyXKHBamke Cy BaKaH €JIeMEHT atMochepe y JTyKCY3HHM
pecropanuma. J0)KHBIbaj ce cMaTpa MOTIIYHHJHUM YKOJIMKO ce 00e/yje y pecTopaHy KOoju uma
aTPaKTUBHO MOCTaBJLEHE CTOJIOBE M KOjJU BOJIM PayyHa O HAUMHY MOCTYXHBakha U CCPBUPAHA
XxpaHe. HaunH Ha Koju ce cepBUpa XpaHa 3aBHCHU 0] Opoja TOCTH]Y, PACIIOIOXKHUBOT ITPOCTOPA,
BpCTe XpaHe U npuiuke. JIykCy3HU pecTopaHH CTBapajy UMHUII Koju he mpuByhu umyhnwuje
rocre (KOpUCTE KBAaJUTETaH €CLajT, MOpIeTaHcKko mocyhe, Jame, cToimake u cii.) Haumn
nexopucama croiioBa (mBehe, ceehe u ci.), Takohe, moxxe mompuHeTu ocehajy rocra ga ce
HaJIa3W Y IPECTIKHOM aMOHjeHTy. lako 4ecTo OB €NeMEHTH H30CTajy U3 JIUTepaTrype Koja
ce 0aBHM yroCTUTEILCTBOM, YHIHCHHUIIA j€ J]a YTUYY Ha MMOHAIIAkEe TOCTH]Y.

Pacniopen cTonoBa ¥Ma BEJIMKH YTHIIA] HA YKYIIaH JI0KUBJbaj TocTa. tbuxoB pacmopen
npeHocu ocehaj NpUBaTHOCTH, MPHUKa3yje KeJbeHY (PYHKIIMOHAIHOCT U MPECTaB/ba IPAaHUILY
3a rocra (Lin, 2004). ITotBpheHo je nma pacmopen CTONOBa yTHYE HAa HHBO 3a10BOJHCTBA
rOCTHjy y JIyKcy3HHM pectopanuma (Ryu, Jang, 2008).

JlumeH3Hnja KBaJMTETa KOja C€ OJHOCH Ha YCIYXKHO 0CO0JhEe TMOJpa3ymMeBa OIEHY
BUXOBOT M3TJena, Opoja u noja. PajHa onena 3anocieHnx BeoMa Cy BaKaH €IIEMEHT y OIICHU
KBaJIMTETa YyrocTUTeJbcKor o0jekTa. M3rien pagne onehe 3anmocieHnX 3aBUCH O] KaTErOpHje
o0jexTa y koM paje. [Ipu uzpanu Boau ce pauyHa O Ce30HU, MaTepujally oJ1 Kor ce uspalhyje,
ynoOHocTH U qu3ajHy. Panna oneha cBojoM umcrohom, eneraHuujoM M ypenHouihy cTBapa
BEOMa IIOBOJbAH IICHXOJIOUIKM YTHUCAK KOJ TIOCTa O BHCOKHUM XUTHMJEHCKUM MepaMa y
yroctutesbckoM ob0jekty (Tombs, McColl-Kennedy, 2003). BwusyenHu yTHCak KoOju
OCTaBJbajy 3allOCJICHU je Y TMPEKTHO] Be3H ca 3a710BosbcTBOM rocTrjy (Ryu, Jang, 2008).

OIAABPAHU ITOCEBHU EJIEMEHTU KBAJIMTETA YV PECTOPATEPCTBY

LJEHE

[ajrami (1988) je nedunmCcao 1eHy Kao ,,0HO MITO CE YIOKUIIO HIJIA KPTBOBAJIO J1a O1
ce JIONuIo 70 mpou3Boja wim yciyre”. Ileprmenimja KOpeKTHE 1EeHE ce CTBapa Ha OCHOBY
LIEHE KOjy j€é ToCT IUIaTHO 3a CIWYHY YCIYTy, LIeHEe KOJlI KOHKypeHaTa W TpP)KUIIHE IeHE
(Bolton et al., 2003).

ITopen ocrtamux enemMeHaTa KBaJUTETa, INOLITEH 0OpadyH YCIyre y CKIaay ca
JI00MjeHUM KBAJIMTETOM j€ BeOMa 3HauajaH y OLIEHU YKYIHOT NOXKHUBJbaja roctujy. Ilocroju
MO3UTHBHA Kopenanuja u3Mmely KOpeKTHO (OpMHpaHHX L€Ha M JIOjaIHOCTH TOCTH]Y, TOK
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Jolia IICHOBHA TOJIMTHKA MOXKE JOBECTH JIO HH3a HETaTHBHMX peakifja IOIMyT
HE3a10BOJBCTBA, JKaIOH 1 jorre yemene nmpomonuje (Liu, Jang, 2009).

Y amepuukuM pecTopaHMMa Op3e XpaHe HHCKa IIeHa je Haj3HadajHUju (GakTop y
ouenu kBanurera (Lee, Ulgado, 1997). Ykonuko roctu Bepyjy da UM je yciayra Haruiahena
BUIIE HEro MMTO Tpeba 3HATHO je CMameHa MOTyhHOCT 3a HUXOBY IIOHOBHY IOCETY
(Andaleeb, Caskey, 2007). Ako je IiecHa BHCOKa, TOCTH OYE€KYyjy OOJbHM KBAJIHTET XpaHe
(Andaleeb, Conway, 2006). Yruiaj 1ieHe Ha MOHAIIAkE TOCTH]Y Y PECTOpaHUMA j& M3PaXKEH
3aTO MITO HU jeJlaH yCIy>KHU IPoLieC HUje UIeHTUYaH. Benuku Opoj 3anmocIeHNX YKIbYICHHUX
y TpOIeC HCIOPYKE YCIyre CcTBapa pa3jIMuMTa HCKycTBAa. BapujaOuiHocT KBaiutera
UCIIOPYKE YCIIyra CTaBjba IIEHY Kao KJbYYHH HHIMKATOP KOjU he yTHIIaTH HAa OYCKUBamba,
IpPOIIEHY pEeCTOpaHa U JOHOIIeHke oayke o mocetd (Han, Ryu, 2009).

JIOKALIMJA

3Hayaj JOKalHje 3a YCIELIHO IOCIOBAaKkE PECTOpaTepcKor o0jeKTa je HemoOuTaH
(Tzeng et al., 2002), a 6upa ce y omHocy Ha Tun o0jekta. IIpu u300py ce KOpUCTE CBE
peneBanTHe HHGOpMaIMje 100HjeHe Y UCTPaXKUBAUKO] CTYIUjU TPXKUIITA Kako OM oHa Ouna y
CKJaay ca morpebaMa IMUJBHOT cerMeHTa noTpomada. [Ipema Maprtunockoj (2002) mopen
aHaJIM3¢ OCHOBHHX KPHUTEPHjyMa 3a ojpehuBame Jokamnuje (nemMorpadcKiux KapaKTepHCTUKA
MOTpoIIaya 1 eKOHOMCKE MOhH pernoHa), HEOIXOIHO j€ y3eTH y 003up u cienehe daxrope:
yKJIaname O00jeKTa y CpeAnHy, MPHUCTYMAaYHOCT, BUIJBHBOCT, aTPAaKTUBHOCT O0jeKTa,
MIOCTOjarbe MAPKUHT MIPOCTOpa U CI1.

Onnyka pectoparepa o M300py JoKaluje ce Hajuemrhe Beke 3a UHPPACTPYKTYPY
(ayro-myT, caobOpahajHa moBe3aHOCT W KamaluTeT mapkuHr npoctopa) (Tzeng et al., 2002;
Austin et al., 2005), 6poj xoHkypeHata y okpyxemy (Litz, Rajaguru, 2008), ueny (Smith,
1995), BugsbuBocT, puctynaunoct (Melaniphy, 1992) u npomeT MOTEHIMjaTHUX KOPUCHHUKA
yeayra (Timor, Sipahi, 2005). Jlokaruja npeacTaBba Beoma BaxkaH (pakTop U 3a pectoparepe
u 3a rocte (Smith, 1995; Austin et al., 2005).

[Tapk (2004) je moTBpaMO na je Jokaiuja (akTop KOjU TMPUBJIAYM TOTpOIIAYE, U
ceamu je (axTop mo BakHOCTH oA ykymHO jemaHaecT. Can (1995) m Copumano (2002) cy
HaBeNlM Jia je JIoKaluja Mope] KBaJWTeTa XpaHe, XUTHjeHe, 1o0pe yciiyre M aTpaKTUBHOT
MIPOCTOPA HajBa)KHUja MPH 01a0MPy MECTa 3a 00€10BambE.

XUT'MJEHA

ITopen kBanuTeTa yciuyre U Npou3Boja, (hakTop KOjU je 0J1 BEJIMKOI 3Hayaja 3a OLEHY
YKYIIHO JTOKMBJbeHOT KBanutera je xurujeHa (Taylor, Taylor, 2008). Uucroha BuasbuBUX
elleMeHara TOIyT ylia3a, MPOCTOpHrja 3a yCIyXHBame, 0apa, CAHUTAPHOT YBOpA M XWUTHjECHA
oco0Jba Cy eneMeHTH Koju he yThiaTd Ha 3a70BOJHCTBO TOCTH]Y M HUMHII PECTOpaHA.
MelhyrtumM, mpuya ce HE 3aBplllaBa Ha €CTETUIM M OIIITEM YTHUCKY TOCTH]y, 3HATHO j€
KOMIUIEKCHHja ¥ OMAacHHU]ja M0 YTOCTUTEJbE YKOJIMKO JIoh)e 10 KOHTaMUHAIIM]E U yTrPOKaBama
3npactBeHe Oez0ennoctu roctjy. Ilpema momamuma LleHTpa 3a KOHTpOJy M TPEBEHIH]Y
oonectn u3 2009. rogune (enr. Center for Disease Control and Prevention), 6e3 o63upa Ha
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TO WTO cy nobaBibauu xpane y CAJl jeaHu o HajCUTYPHH]UX Ha CBETY, MpOICHYje ce Ja
CBaKe roJiMHe 76 MUIIMOHA JbYIU MMa TpoBame XxpaHoM, 300 000 nmuma ce xocmuTau3yje u
5000 ympe (Walker et al., 2003).

YrocTuTesbCKa NIENAaTHOCT je cnenuduyHa y CMHUCIY OCHIypaBama 3IPaBCTBEHO
0e30eaHe Xpane. Benuku yneo y Opojy o0oienux o]l y3uMama HEHCIIPaBHE XpaHEe e 3apa3uo
y YrOCTUTEIBCKMM OOjeKTHMa KOju ce OaBe Mpy:kameM yciiyra ucxpane u muha (Jones et al.,
2004 ).

XurujeHna y 00jeKTy cMarpa ce BaKHUM (PaKTOpPOM Y OLIEHH KBAJIUTETA YKYITHE YCIyTe
IITO Cy MOTBpAMJIA U OpojHa UCTpakuBama. MIHCTYMEHTH 3a Mepeme KBAUINTETA YKIbYUY]Yy U
MUTamka Koja Cy y Be3W ca MPUMEHOM CaHUTapHHX Mepa y o0jekty ma tako SERVQUAL nu
DINESERV wumajy nutama y Be3d ca NPOIEHOM XWTrHjeHe, JOK TO HHje Ciydaj ca
DINESCAPE ynutHUKOM.

CurypHOCT XpaHe M TPUMEHa CaHUTAPHUX Mepa Cy Yy 3HA4ajHO] KOpeNaluju ca
HepIMITUPaHUM KBAJUTETOM yciayra y pectopanuma (Bienstock, Demoranville, Smith, 2003;
Atalik, Arslan, 2009).
3a TOCTe M3MNIEN cale W YCIy>KHOT 0co0Jba MOTY OWTH TOKAa3aTe/bu XUTHjCHE W Y OHHUM
npocroprjama Koje mruMa Hucy goctymnne (Stevens et al., 1995; Ryu, Jang, 2008; Barber,
Scarcelli, 2010).

OJicycTBO XUTHJEHCKUX MEpa Y YTOCTHTEJHCKOM O0jEKTY IOBOIM 110 HE3aJ0BOJHCTBA
roctijy (Brown et al., 1991) crora je Beoma Ba)XHO MPUAPKABATH CE CAHUTAPHUX Mepa U
OJIpyKaBaTH XMTHjeHy mpocTopa u ocobssa (Aksoydan, 2007).

IIPOLIEC PE3EPBAIIUJE

PesepBanmja je HeomxoaHa 3a BehuHy pecTopaHa ca J00poM pemyTanujoMm,

KBaJIUTETHOM YCIIYTOM, AayTeHTHYHMM aMOHMjeHTOM WJIM aHUMAIMjoM y BHUAY HacTymna
MO3HATUX JIMYHOCTH, TEMATCKUX BEYEPH HUT/I.
CBe BHIle W BHIIE YrOCTHTEJbAa C€ OKPEHYJIO Ka OHJIAjH PE3epBAIlIOHHUM CHCTEMHMa Kao
HAaYMHYy Ha Koju he Opke M JlaKkille CTaBUTH CBOj€ KamalMTeTe Ha paclojarame
noteHnyjarHuM roctuMa (Schumann, Thorson 2007). OBu cUCTEMH HHCY CaMO MECTO IJie
TOCTH MOTYy Ja pe3epBully yciayre Beh um 6a3a mojmataka y Kojoj Mory jaa Hal)y mpaBu
pecTopaH 3a MoTpeOHy MPHIIMKY, oaroBapajyhy jgokanujy u Bpeme (Lee, 2006).

Kajmc (2008) je u3BpHIMO HCTpaXMBamk€ Ba3aHO 3a CTaB TOCTHJy MpeMa HEKHM
pe3epBallMOHUM MPOLIECHMA: TapaHllija KPEeIUTHOM KapTHIIOM, Iulahame U 3a roCTe KOju ce
HUCY TI0jaBWJIM, YyBamke CTOJA, pPe3epBallHja 3a IeJly MPOCIaBy, pe3epBaliija MUHUMAIHOT
Opoja TocTHjy 3a MPOCTIaBy, OTPAaHUYCHO BPEME Tpajama PEe3EPBUCAHOT BPEMEHA M J0JaTHA
yiata 3a pesepBamjy. ['ocTu cy cMaTpasim Ja je HajKOpEeKTHHja TapaHiija MoMohy
KpEIUTHE KapTHIIE W YyBame CTOJA, JOK Cy OrpaHMYEHO BpeMe Tpajara pe3epBHCAHOT
Bpemena (Noone et al., 2007) u nmomatHy yruiaTy OOXKHBEIHM Kao HEaJeKBaTaH HA4YWH
nocioBama. HempuxBaTjbuBO 3a TOCTE Ce MOKa3ajo M HarulahMBame ycilyra 3a OHe TOCTe 3a
KOj€ je MecTo pe3epBHcaHo, a Hucy ce nojawin (Kimes, 2009).
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AYTEHTUYHOCT I[IOHYV][E

AYTEHTHYHOCT C€ MoKa3ajla Kao BakaH (pakTop KOJ MPHUBJIAYEHA TOCTU]y OJl CTpaHe
pecropanckor menapmenTa (Halter, 2000; Molz, 2007). I'octu Tpake ayTeHTHYHOCT HE CaMO
na 6u mpobanu nomaha jena Beh m ga Ou mpomMpHIM CBOja Ca3Hama y BE3M Ca KYJITYpOM
nojequanx Hapoaa (Molz, 2007; Sukalakamala, Boyce, 2007). YKOJIHUKO T'OCTH MO3UTHBHO
OlLleHE ayTEeHTHYaH €THO J0KHMBJbA] y PECTOpaHMMa paao ce y mera Bpahajy (Ebster, Guist,
2005).

VY ucTpaxuBamy 3Ha4aja ayTeHTUYHOCTH KOPEAHCKUX PECTOpaHa y AMEpHIHU IONLIO0
ce JI0 3aKJbyyKa Ja je OHa BeoMa 3HadajHa 3a CTBapame MO3UTHUBHHUX €MOIHja KO TOCTH]jY
IITO MO3UTHBHO yTHYE Ha BHxoBe Oynyhe Hamepe (Jang et al., 2012).

MoTuBaonu ¢axTopu 3a mnopyuumBame nomahe xpane W nmuha cy Owid mpeamer
OpojHUX UCTpakuBama. Y30yIJbUB J0XKHUBIbAj, OEr U3 PYTHUHE, 3/[PACTBEHU aCIEKT, kKejba 3a
yUYCHEM, ayTEHTHYHO MCKYCTBO, 3ajCTHHUILITBO M MPECTIK Cy HEKH 0] (hakTopa KOju Cy ce
[0jaBUIIK Yy TIpeTXoaHuM uctpakusamuma ( Chhabra et al., 2003; Getz, 2000; Ignatov, Smith,
2006).

JIOJAJVTHOCT I'OCTHJY Y YTOCTUTE/BCTBY

Crparerujcko pearoBame npeay3eha cBe BHUIIIE C€ yCMepaBa Ha pa3Boj AYyrOPOYHHUX
OJTHOCA ca TMOTpOoIIauyuMa W CTBapame MpuiarohHe BPETHOCTH 3a CTPATErHjCKH 3HAYajHE
MoTpoIlaye, a MporpaMu JOJaJHOCTU Cy MHTErpajHHM J1e0 TakBuX crpareruja (CBopuaH,
2011). Jemanm on TIaBHHX IWJbEBA MAPKETHHIIKUX aKi¥ja je MoBehame JI0jaTHOCTH
moTpoliaya M OJp)KaBame CTalmHux omHoca ca muMma (Moliner-Veldzquez et al., 2011).
VYkonuko npenysehe epukacHo ynorpedspaBa NPUKYIJbEHE OJaTKe O MOTPOIIayrMa, OHU he
JOOUTH CYNEpUOpPHY BPEIHOCT W TO he WX MOTHMBMCATH Ja OCTaHy BepHHU mnpenysehy u
KOpHCTE HeroBe yciyre u mpomsoae y Oymyhuoctu (Piccoli, 2008; Ruiz-Molina et al.,
2010).

[Ipema ®@expuhy u Jepkouhy (2011) 10jamHOCT MO’XKEMO CXBATUTH KAa0 HACTOjamkE /1a
ce Mocilyje ca KOMIIaHHJOM Ha CTajJHO] OCHOBHU. VICTMHCKHM JiOjaiaH MoTpouIay je OHaj KOr
KapakTepHIle TO3UTUBaH 00pa3al] KylmOBHHE TOKOM OYXKET BpeMeHCKor mepuoaa. OBakBO
MOHAIIIAkE J€ Y OCHOBH MPOY3POKOBAHO MO3UTHBHUM CTaBOM IpeMa KOMIIAHUJU U HHEHUM
Npou3BOIMMa MM Yyciyrama. JlojalnHM HOTpOIIayd Cy Mame OCETJbUBU HAa HETaTHUBHE
uHpopmanuje o OpeHay, a TOKOBH JOXOTKa Koje 00e30ehyjy mpeny3ehy BpemeHoM moctajy
NpPEeIBUAMBA M 3HAuYajHU. JedaH o Mojenia KOjU ce KOPUCTH y LMJby oOpayyHa 3Hadaja
3a/IpKaBamba JIOjATHUX IOTpollada je yTBphuBame MT0KMBOTHE BPEAHOCTH Kymia (EHT.
Customer Lifetime Value). Ona ce aedunume kao HeTo Tekyha (IMCKOHTOBaHA) BPEIHOCT
cBux Oynyhmx mpodurta KOju ce 0YeKyjy O KyIMOBHHE MPOU3BOAA WIH YCIyra JIOjaTHUX
MOTpOIIaya TOKOM HBEroBOT XKHMBOTHOTI Beka. /la Ou n3pauyHanu JOKHBOTHY BPEIHOCT KyIIa
NoTPeOHO je TIOMHOXHTHU MPOCEUHY TOIUINEY BPEIHOCT KYIOBHHE Ca OYEKHMBAHUM OpojeM
TOAMHA JIOJaJTHOCTH M MPOCEYHOM TOJUINH-OM MPOPHUTHOM CTONOM opraHuszanuje. Hakon
TOTra, OJy3Me ce 30Mp OYEKMBAHUX TPOILKOBA MPHBIAYCH-a KYIIA, TPOLIKOBA 3aJpKaBarba
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KyIIIIa, TPOILIKOBA MpOAaje, MPOU3BO/E U OICIYKUBama Kylla, y3 MPUMEHy oarosapajyhe
nuckoHTHe crome (Xanwuh, 2010).

Ca cTaHOBHIIITA KOje CE OHOCH Ha OCHOBHE MOTHBE JIOjAIHOCTH KOPUCHHKA MOYXKEMO
uaeHTudukoBaTu ABa Tuna JiojaaHoctu (Kaunmup, 2007):

— HECTPYKTYypHUpaHa JOjaIHOCT (IIOCTOjU YIIIaBHOM 300T KOPUCHUYKE MHEPLHUje U HHje

pe3yaTaT HeKOT MOCeOHOT Mmpolieca MPOMUIILbaka O] CTPaHe KOPUCHUKA) U

— CTpyKTypHupaHa JojamHocT (mocienuma je rmocreneHo (opMupanor yoehema

KOPHCHHKA J1a je 3a mera HajooJbe ako KYMOBUHY YCIIyTe€ MOHOBH KOJ ojapeheHor

npenayseha, wim My je oHO Oap mpBU HU300D).

Y teopuju je nosznaro IlaperoBo mpaBmio mpema koM 80% mpuxona KOMIIaHH]jE
noiazu o 20% BeHUX MOTpollavya, Te Ce W3BOJAM 3aKJbyUaK Ja Cy 3HATHO HIIKH TPOIIKOBU
3apxkama rnocrojeher uaeHTHGUKOBaHOT OTpOIAYa, HETO MPUA0OH]alke HOBOT HEITO3HATOT
(Xanwuh, 2010).

Jeman on OCHOBHHX IMJbEBA Yy TOCIOBaKkY CBAKOT YTOCTUTEJBCKOT O0jeKTa jecTe
3aJJ0BOJBCHHE OUYEKHBAKa TOCTH]y, HAKO TO Yy MPAKCH HHjE YBEK CiIy4aj. 300T TOra HHXOBa
carucakiyja, OJHOCHO auccaTUChakIMja TUPEKTHO YTHYE HA JOHOIICHE OJIyKE O
kopumthemy onpeheHe ycimykHe MOHYZE, a y JIy’)KEM BPEMEHCKOM IEpHOAY Ha H3TPalmby
BUIIMX HHUBOA JojamHocTu roctujy (I'juBoje, 2003). JlojanHoct roctujy mpyxa mnosehame
MPHUXO0JIa, 3aCHOBAHUX Ha OOpacIly KyIIOBHHE KOjU CE M3HOBA M W3HOBA MOHABJbA, HACYIPOT
KJIaCUYHO] MpOAajH, KOJ KOje ce KOMYHHKalldja ca MOTpolIaueM INpekuia Iahamem,
OJTHOCHO HcTOpyKoM mpou3sBoa uiu yeayre (Kotler, Keller, 2009).

JlojasiHOCT TOCTH]y HHje Jako MocTuhu. JemHOM 3aJ0BOJbEH TOCT HE 3HAYU H

nojanHoct. IlepMaHeHTaH OHOC ca TocTUMa, paheme HIXOBHUX 3aXeBa, a 3aTUM H HHIXOBO
UCIyHaBambe, IPEACTaBba TIIaBHA KOPAK y CTBApamky HUXOBE JIOjaTHOCTH.
JlojatHU TOCTH Cy BayKHH 33 YTOCTUTEIHCKH 00jeKar u3 Buie pasinora. [Ipe cBera, monpuHoce
yTJIeJly yTOCTUTEIbCKOT 00jeKTa, MPUBIaye HOBE KOPUCHUKE YCMEHOM MPOMOIM]OM, CIIPEMHHU
Cy Jla ychyry Imjare BuIle, yenthe KOpuUCTe yciayre, pU3UK Ipesiacka KojJ KOHKYPEHLHje je
MamH, aTMocdepa U yCIIOBH pajia ca TAKBUM IOCTHMA CY MPHjaTHU | OIYILITEHH, a J00Hjambe
noBpaTHUX MH(OpPMAIIHja 0]1 TAKBUX TOCTH]Y je 3HaTHO jenHoctaBHuje (Kotler et al., 2003).

[Iporec n0jaTHOCTH ce TeMeJhbH Ha YyBakaBamby TOCTa Kao W3BOpa BPEIHOCTH 3a
Pa3NMKy O] OCaJaIIkEer pa3MaTpama mera Kao cy0jexTa urje Ou morpede u xesbe Tpedano
3aJJ0BOJBUTH. Y HOBUM C€ OJIHOCHMA U JIaJbe TIOCIOBamke TEMEJbH Ha 3a/I0BOJbaBarkhy moTpeda
M KeJba, ald caja Ha JyropouHoj ocHoBH. OBaj KOHIIENT IOApa3yMeBa KOHCTaHTHY
MHTEpaKIMjy ca TOCTHUMAa, WCIUTHBAKE MIUXOBUX TNOTpeda M Kejba, HCTPAKUBAKE
eBEHTyaJIHUX MpUMeA0U Kao U yBa)kaBame HUXOBUX Ipensiora 3a yHampeheme capaime ca
sbeM nosehama 3agoBosbeTBa (Kotler, Keler, 2009; XXuskosuh, 2009).

JlojanHu KOpUCHHMIIM pecTopaHa Op3e xpaHe umHe camo 20% ox ykymHor Opoja
noTporraya, ainu ocreapyjy 60% mpomera. McrpaxkuBama cy mokaszana na 4,1% myTHuka
aBuo-koMmanuja octBapu 70,4% aBuo myToBama, 10K 7,9% TrocTHjy y XoTeauMa U MoTeIruma
octBapu 59,4% nohema (Kotler et al., 2003).

Carucdakumja je mpeayciaoB JIOJaATHOCTH, aJld HUJE jEIUHU WHAMKATOP 32 TTOHOBHY
KYINOBHHY, OJHOCHO Kopulthewe yciyra. [loctoje ciydajeBu aa ox 90% notpoinada Koju ce
u3jacHe Kao 33J0BOJbHU U BeoMa 3a/10BoJbHU caMo 30% 10 40% mHUX OHOBO KU MPOU3BOJ

35




Cmweorcana I'acul ,,Eeanyayuja eghexama unosamugnocmu y QyHKyuju ynanpehersa Keaiumema u 10jarHocmu
eocmujy y pecmopamepcmsy Bojeooune

-JIOKTOPCKa AucepTaiuja-

wi ycryry. Paszno3m oBako cnabe Kkopenaimuje MOry OWUTH HCTOBPEMEHO IOCTOjambe
MMO3UTUBHUX M HETAaTUBHUX ocehara y BE3M ca YCIYyroM U KOMITAaHH]OM, YTHIIA] (pakTopa Koju
HUCY TUPEKTHO MOBe3aHu ca yciayrom uta. (Munomesuh, 2012).

Benuky ynory y ¢opmHupamy JIOjaTHOCTH HMajy TOBEPEHE W MPUBPIKEHOCT
notpomava 6peray. OHU ce pa3BHjajy BPEMEHOM M JIONPUHOCE Jla yjora caTucdakiuje y
KacHHjUM ¢azama pa3Boja ojHOca Oyjae PEeBUTAIM30BaHA, OJHOCHO Ja TO HE OyJe BHIIE
omnyuyjyhu dakrop nojanmnoctu (Hajauh, 2010).

[ToxpazymeBa ce ga U camo APYIITBO MPodUTHpa OJ MOCT edekara JI0jaTHOCTH.
VYkonuko ce ymrene o Kopurhema TUPEeKTHOT MapKEeTHHTa yCMepe Ha MUpeme mocrojehux
Kamaiurera, OJHOCHO yla3ak Ha HOBa TpxkumTa, mnpenyseha he ortBapatm HOBa
npeJACTaBHUINTBA, T¢ he mohu 10 HOBHX pamHUX MecTa, YMMe he ce CMamuTH CTolla
HE3aIll0CICHOCTU. YKOJIMKO j€ ped O OTBapamy HOBOI' YIOCTHTEJHCKOI 00OjekTa jaohu he o
noBeharma aTPaKTUBHOCTH JIOKAJTUTETA O 4yera he JUPEeKTHY KOPUCT UMATH OIIITHHA, TPaj,
peruja u 3eMiba. YTOCTUTEIBCKO Mpeay3ehe he moToM cTamHO paauTH Ha jadyamy CBOT OpeHa
U UMHUIJAa Y jaBHOCTHM T€ he BOAMTH padyHa W O KOHLENTY JPYIITBEHE OITrOBOPHOCTH,
MOTOTOBO O (PHIIAHTPOIICKO] OJATOBOPHOCTH, OJHOCHO yiarahe y pa3He MpojeKTe, APYIITBEHE
Y XyMaHHUTapHE OpraHu3aiyje. ¥ OKBUPY €KOJIOIIKE KOMIIOHEHTE JPYIITBEHE OJrOBOPHOCTH,
OpuHyhe O MPHUPOTHOM OKpYKEHY M O OJIPKMUBOM pa3Bojy. Tume he m camu morpomaun
6uBatu Harpalenu 3a cBojy nojanHoct (JKuskosuh, Wnuh, 2008).

MMPOI'PAMM JIOJAJTHOCTHU Y YTOCTHUTE/BCTBY

CaMO HEKOJIMKO TOJIMHA IO T0jaBH TOTpamMa JIOJaTHOCTH KOJ aBHO-KOMIIaHHWja, a
yclieN 1mojadyaHe KOHKYPEHIIMje Ha MOJAPYY]y XOTETHJePCKUX YCIyra U CMameHOT JIeIoBamba
CTpaTervja MoIycTa W CHENHjaTHUX HUKHUX I[I€Ha, BEJIWKH XOTEJICKU JIAHIH CY TOKPEHYIN
nporpame nojanHoctu. [Ipe cBux, To je yunnuno Xonuaej Mu (Holiday Inn), a yenenunu cy n
Mepuor (Marriott), Xajat (Hyatt), Crapsyn (Starwood) u 6pojuu apyru (Koauesuh, Muh,
2012). IIporpamu J10jaTHOCTH C€ paHTHpajy Ha MOCTOje: CTaHJIapJHH, CPeOpPHU U 3JIaTHU
kiyooBH sojanHux. Hajmosnaruju nporpamu cy Hilton Hhonors, Hyatt Gold, Passport, A
Club, u Priority Club Rewards (Kaotler et al., 2003).

[Ilepaton xopmoparnumja (enr. Sheraton.Co) je, kaaa je ciaBuja meaeceT roanHa MoCTojarmba,
nana je 50 000 6ecrmatHux Hohema 3a BuKeHI. OBaj BHI HarpahjuBama je yjeqHo OMO U
BeJIMKa mpoMoImona kammnama (Hajauh, 2010).

Janac, 6pojHa xoTtencka npeayseha cBojuM JiojaTHUM MOTPOIIAYUMa HY/IE COTICTBEHE
nporpaMe JI0jaJJHOCTH KOjU Hy/A€ TOCTUMa pas3iuuuTe MOBJIACTUIE, a 3aCHOBAaHM Cy Ha
YyU4eCTaIOCTH HBUXOBUX Joja3aka. ['0CTH KOju ce omeT Bpare y XOTen A00H]jajy MmoeHe KOju ce
MOTYy HCKOPUCTHTHU 3a onpeheHy Bpcry ycnyre (OecraTHa Hohemwa, kopumrhewme cobe ca
JIOJaTHUM ycilyrama, yclyre JIMYHOT Oatiiepa, OAMapajiIllHe TaKeTe U CIMYHe
npuBmwiernje). Cucrtem HarpahuBama W OcHedunmja (yHKIIUOHUIIE MO MPUHIUIY CBAKU
MOTPOILIEH JI0JIap y XOTeNy MpeAcTaB/ba jellaH MoeH. MHOTY MmporpaMu paHrupajy rocre y
oJIHOCY Ha o0uM kopwuirheHux ycmyra. OHM Ha BPXY JIMCTE MMajy MPAaBO HA HIDKE IICHE U
npyre moronHoctd. MHoru o Behumx XOTelCKMX JaHala HyJe MOJCTHIaJHH MakeT KOju
yKJbydyje aBHO KOMIaHHWje u npenyseha 3a m3HajMipuBame ayromoOmia (eHr. rent-a-car) y
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[porpam JIOjaJJHOCTH Ia TOCT KpO3 MapTHEPCKE MporpaMe JaKo MOXKE MPETBOPHUTU MOCHE Y
aBHOHCKE MWJbEC WJIHM TOTPOIIMTH HMX 3a KYNOBHHY oapeheHnx OpeHmoBa, M3HAjMIbHBAE
ayroMo0OwmiIa u kopuiiheme paznuuutux ycnyra (JKuskosuh, 2009).

MHoru xoTenujepu He HacTOje MPUKYIIUTH MOAATKE O CBOjUM T'OCTHMA HEr0 KOPHCTE
nporpame JOjaTHOCTH Kako OM WM JOJCNMJIM Harpaje MpONOPIHOHATHO IOTPOIICHOM
m3Hocy (Seri¢, Gil-Saura, 2011). OBakBM HPOrpaMH ce MOTY CMATPATH OTPAHHYCHHM jep
HyJe Mamke MOTyhHOCTH 3a pa3BHjambe MHAWBUIYAIHOT MAPKETHHIIKOT OJHOCA Ca CBAaKUM
rocToM, Ma je Mama BepoBaTHoha na he mohum 10 pasBoja adeKTUBHE JI0jaTHOCTH.
[TpukynsbeHn mojaay roBope o MOoHAIlaky rOCTHjy, a HE O lbUXOBOM cTaBy. M3 Tor pasnora
MPUKYIUbake OHUX HH(popMamuja kKoje he OUTH 07 KOPUCTH y OOJMKOBamYy yClIyre mpeMa
KeJjbaMa M moTpebama TocTHjy ce BUAM Kao OOJbM HAauyWH 3a/pkaBama roctujy. OBakaB
npuctyn obe3z0ehyje oOusbe neTa/bHUX MOJaTaka O KOPHCHUIIMMA YCIyra, Te€ c€ Ha OCHOBY
0aze mojaraka Koja ce MPU TOM Kpeupa, MOXKe U3paAuTU Npodui HajOOJbUX TOCTH]Y U
NpaBUTH TIOHYJE Ha OCHOBY HCTOpHje TpaHcakuuja. [locrojame 0a3ze momaraka o
norpomraynma omoryhaBa kommaHWjama Kopumheme MapkeruHra 1:1, a He MacoBHOT
MapKeTHHTa IITO 3HAaTHO yMamyje TPOIIKOBE IIOCIOBama, T€ CE€ Ta YIITena MOXe
npeycMmeputd y uHoBanuje u yHampeheme ycayra (Palmer et al., 2000; Minghetti, 2003;
Piccoli, 2008; Ruiz et al., 2010).

Kaprume 1nojanHOoCTH TpeAcTaBibajy MOJAEpPaH MAapKETHHIIKH ajaT KOjuUM  Ce
NoTpolIayM Be3yjy 3a mpeny3eha koja ux uznajy. To cy miaactuduipane KapTuie KojuMa
MOTpOILIaY OCTBapyje mpaBa M OeHe(uIMje YIAHCTBOM WJIM MPHUCTYNOM 0JabpaHOj Ipynu
notpouraya. Jlume koje mocenyje oBe KapTHIE MOXe JTOOUTH CHHMXKEH-a, OecCIIaTHE YCIIyre
WU TIpOoU3BOie U ciauuHO. KapTuiie mojaiHOCTH MOpajy na Oyay aTpakTUBHO JHU3ajHUPAHE,
anu 1 nHGOPMaTHBHE ca IUJbEM Jla POMOBHINY Tpeny3ehe Koje ux u3aaje win yciuyre Koje
ce mrMa Hyae (Muncasibeuh u cap., 2005).

VY npakcu npeay3eha y CpOuju join yBeK ce peTKO CIIPOBO/IE MTPOTpaMu JI0JaIHOCTH, a
MHOI'O je MpHCyTHHja (hopMa KIaCUYHMX WHCTpyMeHaTa yHampehema mpojaje, mpe cpera
HarpaaHux urapa. [Ipenyseha ce Tpyne na HanpaBe TakaB pacnopes edekara HarpaJHXx urapa
Kako OU ce ofipKajia 3aMHTEPEeCOBAHOCT MOTpPOIIaYa y Ty>KEM MEPHO/Y, a CBE Ca IUJBEM Ja ce
MOKpHje ce30Ha Kopuirhema HEKMX MPOU3B0/Ia OIHOCHO NoBehaa (peKkBeHIrja KylIOBUHA Y
Iy’keM BpeMeHcKkoM nepuoay (BesskoBuh, 2009).

Jomahu aBuo-npeBo3uuk, Ep CpOuja (enr. Air Serbia) nporpam 3a HarpahjuBame J0jaTHUX
NyTHUKA MHTErpucao je ca rimobamnum cucremoMm Etuxan Ervejza (enr. Etihad Airways),
KOjH je meroB crpareniku maptaep. Kiyo Excrpa ®najr (enr. Extra Flight Club), mporpam 3a
HarpaljuBame sojanaux nytHuka Ep CpOuje unterpucan je y ,,['oct Etuxana“ (enr. Etihad
Guest) mporpam 3a HarpahuBame nojanHux mytHuka Etmxan epsej3a. bomoBu koje cakyme
nyTyjyhu mmpom cBeTa nmyTHUIM he Mohu a MCKOpUCTE 3a MOBOJbHUjE IUlahame pauyHa y
MHTEPHAIIMOHAHUM XOTeNMMa, areHIfjamMa 3a U3HajMJbUBakEe ayTOMOOMIA U TPrOBUHCKUM
JaHLIMMA, Y3 TIONYCTE€ NPUIMKOM KYIOBHHE TIPEKO CTOTUHY HAjICHEHUJUX CBETCKUX
OpeHIOBa U XMJbajla IPOM3BO/IA KPO3 IporpaM HarpaaHe Kymosunae (Www.airsrbija.com).

Kiny6 nojamaux roctujy ,,Pojanutu xkiay0*“ ocHOBaH je npu ctarmoHapy Mepkyp y Bpmaukoj
bamu. Kny0 cBojuM wiaHoBHMa NIOjeJbyje MACOIl HA CPIICKOM M CHIJIECKOM Je3HKy, ca
OpUrHHAIHUM XonorpamoMm CnenujamHe OomHunme Mepkypa, a MOJ HOKPOBUTEIECTBOM
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[Ipecrononacnenqnuka Aunekcanapa |l Kapahophesuha. Ilacomr u wraHcTBO y KiIyOy
J0/ieJbyje€ C€ YIJIaBHOM IoceTuoruMa Mepkypa koju mocehyjy Ouiao Koju mporpam oBe
YCTaHOBE JIECET W BHWIIE TojuHAa. [lacom JOjalHOCTH MMa 3a IUJb JIa CBOJHUM BJIACHUIMMA
00e30enu Benuku Opoj OOHyca Ha TepuTOopHUju 1eiie Bpmauke bame — kako y crnernujaaHoj
OOJIHUIY, TAKO U y peCTOPaHUMa, My3€juMa, Tajeprjama, IpoaBHUIIAMA UT/I.
(www.vrnjacka-banja.co.rs).

Jlpyru cpricku xotels uTaimjaHcko-aycrpujckor openaa Falkensteiner Hotels & Residences
HYIH CBOjUM TOCTHMa OOHYyC KapTuily JojanHoctu. [locemoBameM OBe KapTHIE T'OCTH
CKyILUBajy Mo Tpu 00ja 3a CBaKH MOTPOIIEH eBpo y Xoteny. [Ipukymbamem oapehenor 6poja
0010Ba TOCTH OCTBapyjy MOBJIACTHIE Yy Oapy, cla LEHTPY M IpU KOpHIINEHmYy IPYrux
caapxaja xorena. Kana roct npukynu 20 000 noena mobuja 3matay kapruily (Falkensteiner
Gold Card) u no6uja craryc VIP rocra (www.falkensteiner.com).

Beorpancku xoten Muctep Ilpesument (enr. Mr. President) uma kiny0 JiojaqHuX TAe ce
roctuMa Hyae paznuuute Oeneduuuje. BnacHunm cneuujanue npue kaprune, VIP roctu,
no6ujajy 10% momycra Ha cmemTaj u 20% moIycTa Ha yCiayre y pecTopaHy xoresa
(www.hotelmrpresident.com).

Ha 6u typuctmuko npeayzehe m3z CpOuje Omiio crnpeMHO 3a yBOheHmE mporpama
JIOJaTHOCTH TIOpPE] TOCEeI0Bakba PAauyHAPCKU MOJPKAHOT MH(OpMAIMOHOT cucTeMa M Bed
cajTa WM mopTajia, MOpa OUTH OpPjEHTHCAHO Ka MOTPOIIaYMMa, HHOBATHMBHO U JPYIITBEHO
OJITOBOPHO, Ka0 M CHPEMHO Ja KOPUCTH KOMIUIEMEHTAapHE MapKETHHI CTpaTeruje U TaKTUKe
(Kuskosuh, 2009).

Kox pecroparepa mnporpamMu Ji0jaTHOCTH HUCY HMHCTUTYIMOHAIW30BAaHH MOIYT
Iporpama JIOjaTHOCTH aBHO-KOMIIaHHja MM XOTeNICKUX npenayszeha. Hanme, TokoM BpemeHa,
O] OCaMJIECETHX TOJIMHA MPOILIOT BeKa I1a JI0 IaHac, TIOjeMHH JIAHIIA PECTOpaHa YBOIUIN CY
mporpaMe JIOJaJJHOCTH, alM j€ [0 JaHalller JaHa oIcrao Mainu Opoj. Jeman of
HAjyCHCIIHUjUX TporpaMa JojamHocTH uMmajy Xapo Pox Kage (Hard Rock Cafe) wu
Cmapbaxc Kage (Starbucks Cafe). Cucrem Ha koM ce 3acHHMBajy TMOMEHYTH MPOTrpPaMH
CJIMYaH je MporpaMuMa JIOjaTHOCTH KO APYTHX YCIyKHHUX Ipeny3eha: jak OpeH, mocTojame
euTe Mporpama, OJaKIlaH MPHUCTYN NoJaluMa M pe3epBalujama, 1o0ap BeO cajT, cucTteM
HarpalhjuBama MUJbaMa, Kao M OJIAKINUIIE ¥ KOPHCTH 3a MOTpolnade Koje ce 00e30ehyjy kpo3
MapTHEPCTBO ca OpojHUM apyruM npeaysehuma y typusmy (Kosauesuh, Mnuh, 2012).

TpaguumoHanHe TUTACTUYHE KapTHUIE JIOjaTHOCTH Cy OwWie 3JIaTHH CTaHaapn 3a
pecropaTtepe, Mel)yTHM TOCTH BHWIIE HUCY TOJUKO 3aMHTEPECOBAHH 32 FHHXOBY YIOTPEOy.
[Tpema u3Bemitajy uctpaxkusaukor nentpa Komuksu (enr. Colloquy) 54% nojanHux diaHoBa
Cy HEaKTHUBHHU (yrJIaBHOM Beh y MpBOj TOAMHM), @ MHOTH PECTOPaHM IMOCIYjy YaK U JIOIIH]je
HaKOH yBolema mporpama JojaqHOCTH. JenaH KanudopHUjCKU pecTopaH Op3e XpaHe je y
nocienme e roguHe monaenuo 37 000 mmactuuHux kapruina (komrane cy mo 0,5 $). Camo
56% je moHOBO yNoTpedIbeHo, 26% je perucTpOBaHO ca eIEKTPOHCKOM MomToM, a camo 18%
je OusIo M ajbe aKTUBHO HAKOH MIeCT Mecel (WWW.gsrmagazine.com).

Jlanmn pectopaHa Op3e XpaHE CBE BHIIE KOPHCTE MOOWIHE arIMKaluje Kako Ou
MPUBYKIIM W 3aJpXKalld KYIIe WHIUBUAYATU30BAaHUJUM W WHTEPAKTHBHUJUM TPUCTYIIOM Yy
OJTHOCY Ha TPaAJWIMOHAIHE MpPOTpaMe JIOjaTHOCTH. BuIe o TpuaeceT TaKBHUX MOOMITHHX
aruIMKaInja JIOjaTHOCTH C€ TMOJaBWIIO Yy TMOCHENBUX HEKOJMKo meceru. Kopucrehu cmapt
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TerneOoHe TOCTH MOTYy Tpey3eTH aIlIMKalujy W IMoYeTh na je kopucre. Ha mpumep, y
pecropanuma koju kopucte @Pponm @Daun (Front Flip), roctu momohy cBor rtenedona
ckernpajy QR koa Koju ce OOMYHO TMOCTaB/ba Ha yjazy wiM Ha ctoily. OH OTKJbydaBa
JUTUTAIHY Tped KapTHIly MCIOJ KOje je Harpajaa y BHIY OECIUIaTHOT jejia WJIM TOIyCTa 3a
HEKO oj jena u3 moHyzae. CUCTeM ce peceryje CBaKOJAHEBHO TaKO Jia KOPUCHHIIM MOTY
MOKYIIIaBaTH M3HOBA J1a 0cBoje Herrro (WwWw.online.wsj.com).
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y continue the fun! SEANFRINTFLPCO0ENOW
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Bl DOWNLOAD the FREE Front Flip App NOW

Cnuka 1. Ilpumep npomoyuje ynompebe MoOUIHUX anIuKayuja

H3zeop: www.pizzadelivery.org

Kana xynuum ckenupajy cBojuM teneonuma @poum @aun amivKanyjy y pecTopany,

OHU Ha Taj HA4MH JIeJie CBOj€ UMe, IIPE3NMe, CTapOCT M (PPEKBEHIIN]y MoceTa (1aHe y HeAeJbr
KOjuMa Jjoja3e, 100a JaHa, y4ecTaiocT MoceTa) MTO pecTopaTepuMa CTBapa OIHIHy 0a3y 3a
MuKpoMapkeTuHr (www.finance.yahoo.com).
Ha 6u npeysenu @ponm Paun atuMKalujy roCTH MOpPajy Ja ce mpujase npeko dejcOyka mwin
IyTeM EJIEKTPOHCKE MOIITE. YKOJIUKO TOCT OJIYYM J1a KOPUCTH CBOJY €JIEKTPOHCKY IOLITY
Tpeba Aa ynuine cBoje MMe, MoJ, JaTyM polema u momraHcku 6poj. Kako 6u mpumamuim
KOpUCHUKE /a ce Bpahajy uemrhe, @ponm @aun ayTOMaTCKU IIajbe "MOKIOH" MO H300py
pecTopaHa rocTUMa KOju Ta HUCY ToceTwiin y nocneamux 30, 60 wm 90 nana.

[Tocroje u MOOWIHM TporpaMu JIOjaIHOCTH KOjU oMoryhaBajy KopucHUIIUMA Ja
MpOBEpEe CBOje HArpagHO CTamke Ha NMAaMETHUM Telle)OHMMA, MM J]a OJUIOKE OTKYIT CBOjUX
Harpagaux OomoBa. HoBuje, moGospmane amukanuje he HYIWTH BHUIIE Teo-IUJbaHe
MPOMOIIHje JbYIMMa Ha OCHOBY HbMXOBHX MPETXOJHUX MopyuorHa (Www.online.wsj.com).

BE3A UBMEBY KBAJIUTETA U JIOJAJTHOCTU TOCTUJY

Jenna on HajBehwx mpomeHa y MPOTEKJIO0] ACIEHUJU Yy 00JIaCTH YTOCTHTEJHCTBA j€
MPHU3HABak-€ Ba)KHOCTH TOCTHjy M u3bopa koju onm umue (Zhang et al., 2013). Ycayxue
pecTopaTrepcke OopraHu3alije Cy pasyMese /1a je UCIYHhEHhe Kejba, ToTpeda M OYeKHBamba
TOCTH]y, a caMUM TUM H o0Oe30eheme BHUXOBOT 3a70BOJBCTBA MOCTAjI0 Moryhe jeawHo y3
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IPUMEHY TIEPMAHEHTHOT CUCTEMATCKOT MIPUCTYIA Y Pa3Bojy KBAINTETA MPOU3BOJA U YCIyra
(KpacaBuuh, 2012). KBanmureT yciyre u 3a0BOJbCTBO IMOTPOIIAYa Cy IMOCTATU IIEHTAP MaKHkHe
MHOTHX HCTpaXMBaua jep j€ YCTaHOBJbEHO Ja oba (dakTopa MMajy yTulaja Ha O0Jbe
[OCJI0OBakE M Ha JI0jaaHoCT moTpomaya (Syed et al., 2011).

KBanuter ycmyre koju je mpeBasHIao OYCKHMBama TOCTH]Y WM je y CKIagy ca
HBUXOBUM OYCKHBAKMMa j€ OJ] CYIITHHCKE BaXHOCTH 3a IPHBIAYCHE HOBUX TOCTH]Y U
3aapkaBatbe nocrojehux (Kim, 2014). IToGosblian KBaJUTET yclyra yTHYE Ha MEPLCILHjy
TOCTH]jY O BPEIHOCTH Ipeay3eha, 3aJ0BOJBCTBO U MOBEPEH-E LITO CTBAPA JIOjaTHE TOCTE.

Kpanutrer je onpennuma Oymyher mnonamama mnotpomaua (Cronin, Taylor,
1992; Zeithaml et al., 1996). Kana ce roctuma npyxu BUCOK HMBO KBAJIUTETa yCIyra HUXOB
onHOC npema npexaysehy je moBosban. [lepuennuja kBanuTeTa je y HO3UTHBHO] KOpENalUju ca
CTaBOM IOTpOIlIa4a peMa OpraHu3aliju 1 BepoBatHohom na hie ocraru nojanau (Bell et al.,
2005). Bosmunr u cap. (1993) npoHannm cy MoBe3aHOCT U3Mel)y MepIUIHpaHor KBATUTETa
U JIOjAJTHOCTH KOja ce MCKa3ajia Kpo3 HaMepy Jia ce IMoceTa MOHOBH, YCMEHY IpOoTaraHiy u
BOJBY J1a ce mpeay3ehe mpenopydn y oKpyxemy.

VY pecroparepcTBy KBAIHTET yCIyre M XpaHe HUMa KJbYyYHY YJOTY Y MOCTHU3ambY
nojanaoctu kox roctujy (Bell et al., 2005). [Tperxoana ncTpaxkuBama Cy UaCHTUGHUKOBAIA
MO3UTHBAH OJHOC M3Mel)y KBanuTeTa yciy>KHOT MpoIieca, JOjaTHOCTH TOCTH]Yy W MOHAIIamka
Koje je y Be3u ca sojannomhy (Chiou et al., 2002; Fullerton, 2005; Gonzalez et al., 2007).
Hexonuko cTyauja je mokasajo Ja je KBaIMTeT XpaHe Haj3HadajHUju GakTop Koju oapehyje
nojanaoct roctujy (Clark, Wood, 1998; Namkung, Jang 2007). /loka3aHo je u Ja cy KJbydHe
OJIPETHUIIE JIOJaTHOCTH TOCTH]Y ONUILJBUBHU €JIEMEHTH KBAJUTETa U Pa3HOBPCHOCT MOHYJE, C
TUM Jla KOHIIENIT KBaJUTETa MOXE Ja Oyae TyMadeH pa3Iu4uTo, IpemMa CyO0jeKTHBHO]
nporenun (Clark , Wood, 1998).

BE3A UBMEDBY 3A/I0BO/bCTBA U JIOJAJTHOCTH 'OCTHUIY

3a10BOJbaH TOCT je M3Y3€THO BpelHa MMOBHHA YrOCTUTEJbCKOI mpeny3eha u To je
YUHCHUIIA KOjy MEHAIMEHT HHKaJa He Tpeba MTHOpHCATH, YaK U KaJa Cy MYy KamaluTeTH
MOMYH-EHU U KaJla TOCTOjU U3BECHA Tpakiha. CBU 3amociienn Ou Tpedaso a 0yay mapTHepH,
ca 3ajelHHYKUM IHJbEeM Ja Mpyxe Haj0osbe Moryhe UCKYyCTBO M3y3€THOM YCIyroM Kojom he
ce nocTuhu 3aJ10BOJHCTBO U JIOJAIHOCT TOCTH]Y.

3a/10BOJbHM U JIOJaJTHU TOCTH Tpeda 1ma Oyay mojia3Ha OCHOBA CTPATErHjCKOT HACTYyIa
y LuJby noBehama HUBOA KBAJHUTETA YCIyre W reHepucama mrto Beher mpoguta. BaxkHo je
TEXUTU TEPPEKTHO] YCITy3U YKOJIHMKO CE€ KEIM MPEKO 3a0BOJHCTBA OCTBAPUTH JIOjaTHOCT
roctHjy. CxBarame J0)XKMBOTHE BPEAHOCTH rocTa anocTpodupa ga yrocTUTEIbCKO Mpeay3ehe
KOMOMHAIIMjOM MOHYyJIE yciyra Mopa KOHCTAHTHO Ja IpeBa3uiia3d OYEKHBama CBOJUX
TOCTH]Y U Ja OJpikaBa nyropodne ogHoce ca iuma (I'ajuh-Apcennjesuh, 2010).

Jocanamme cTynuje Koje ¢y ce OaBuie Be3oM u3Mely 3a10BOJbCTBA M JI0JaTHOCTH
TOCTH]y YKa3yjy Ja MOCTOjH TO3WTHUBHA Kopenairja u3Mmehy oBa aBa daktopa, 0OTHOCHO Aa
Behie 3a10B0JbCTBO MMa 3a mocieanity Behy siojannoct rocrujy (Oliver, Burke, 1999; Bolton
et al., 2000; Sui, Baloglu; 2003; Chiou, Shen 2006; Jung, Yoon, 2012). TTorBpheHo je u aa

40


http://www.sciencedirect.com.proxy.kobson.nb.rs:2048/science/article/pii/S0278431909001601#bib88
http://www.sciencedirect.com.proxy.kobson.nb.rs:2048/science/article/pii/S0278431909001601#bib8
http://www.sciencedirect.com.proxy.kobson.nb.rs:2048/science/article/pii/S0278431909001601#bib8
http://www.sciencedirect.com.proxy.kobson.nb.rs:2048/science/article/pii/S0278431909001601#bib13
http://www.sciencedirect.com.proxy.kobson.nb.rs:2048/science/article/pii/S0278431909001601#bib8
http://www.sciencedirect.com.proxy.kobson.nb.rs:2048/science/article/pii/S0278431909001601#bib17
http://www.sciencedirect.com.proxy.kobson.nb.rs:2048/science/article/pii/S0278431909001601#bib32
http://www.sciencedirect.com.proxy.kobson.nb.rs:2048/science/article/pii/S0278431909001601#bib33
http://www.sciencedirect.com.proxy.kobson.nb.rs:2048/science/article/pii/S0278431909001601#bib19
http://www.sciencedirect.com.proxy.kobson.nb.rs:2048/science/article/pii/S0278431909001601#bib19

Cmweorcana I'acul ,,Eeanyayuja eghexama unosamugnocmu y QyHKyuju ynanpehersa Keaiumema u 10jarHocmu
eocmujy y pecmopamepcmsy Bojeooune

-JIOKTOPCKa AucepTaiuja-

Ce 3a/I0BOJBCTBO TOCTH]y Y pecTOpaHrMa Op3e XpaHe TUPEKTHO U MO3WTHBHO OJIpakaBa Ha
Oynyhe Hamepe roctujy, oqHOCHO Ha 6poj moHoBJbeHHUX HoceTa (Qin, Prybutok, 2009).

BE3A UBMEBY 3AI0BO/bCTBA 3AIIOCJIEHUX U JIOJAJTHOCTU I'OCTHUIY

JlaBmen (1998) je ucTpaxkuBao Jia Jid IOCTOjU Be3a u3Mel)y 3a10BOJbCTBA 3AMOCICHUX
U 33/I0BOJbCTBA TOCTHjy M YCTaHOBHO Jla TOCTOjU MO3WTHBHA Kopenauuja usmely oBa nBa
(dakTopa. 3amociieHd ca MO3UTUBHUM CTaBOM IIpeMa MOCTy WMajy MpHjaTHUjU OIHOC ca
roCTHMa IITO C€ OJpakaBa W Ha HHUXOBY JojanHocT (Rucci et al., 1998). Penau (2000) je,
takohe, 3aKJbydHO J1a 33JOBOJHCTBO TOCTH]Y Y BEJIMKO] MEpPH 3aBUCH OJ 33J0BOJHCTBA
3allOCIIEHMX W YCTAHOBMO TIO3UTHBaH MehyonHoc wu3Mmel)y 3amoBOJbCTBA 3aIlOCIEHUX,
3a7I0BOJECTBA TOCTHjy W BUXOBe JojanHocTH. IlITO je BuIe 3amocieHux 3aJ0BOJHHUX
KOMIIAaHUJOM Yy KO0joj pazae, To je Beha BepoBaTHOha na he M rocTu MOKa3aTH JIOjaTHOCT
noHoBuuM nocerama (Allen, Grisaffe, 2001). 3amocnenn Koju Cy Be3aHU 3a 1MOCA0 KOjU
o0aBJpajy BOJbHU)U Cy J1a IMIMpE MO3UTHBHE KOMEHTape y Be3u ca cBojuM mpeny3ehem. Onu
Cy JbyOa3HUjU MpeMa rocTUMa, MITO MMa 3a MOCNIeauIly moBehan Opoj MOHOBJBEHUX IMOCETA
(Ahearne et al., 2005).

NHOBALIMJE

CrnocobHOCT opraHu3anyje JAa HWHOBHMpAa M MCKOPHCTU MPEJHOCTH HHOBAIMja
omtydyjuhu je dakTop mnpexuBibaBama mpenyzeha y naHammeM Op30 NPOMEHHBOM
MIOCJIOBHOM OKpyXemy. CXBaTHBIIM TO, MHOTe KOMIIaHHj€ MOKYIIaBajy Ja CTaBe CBOje
CHCTEMEe W Tpollece y CBPXYy NOJCTHIIakha MHOBaTHBHE KyaType. Jla Om ce obmukoBana
WCTHHCKAa WHOBATWMBHA KYyJTYypa, YeIHHU JbYAM Yy KOMIIaHHjaMa MOpPajy pa3BHjaTH MaKJbUB
MIPUCTYII T/Ie CBaKa aKTHBHOCT M ped pe(dIeKTyjy CTBapHY XKeJby 3a MOACTUIAEE M Pa3BOj
HoBux mzeja (Camacho, Rodriguez, 2005; Man, Wafa, 2008).

TpaaunmoHanHa npymTBa NCNOJbaBajy Behy OTIIOPHOCT HA TPOMEHE, HETO pa3BHjeHE
uHAyCTpHjcKe 3eMibe. [IocToje 3eMibe y KOjiuMa MOCTOjU BEIMKH OTHOp IpeMa MpoMeHaMa U
3aTO MHBECTHTOPH My Ka 3eMJbaMa Kojeé Cy OTBOpEHHje M TUHaMu4HHje. Yak M Kajga He
MOCTOjU OJ00JHOCT MpeMa HOBMHAMa, OUTHO je pa3ymeTd jaa Op3uHa mpoleca yBohema,
npuxBaTama M Judy3Huje WHOBALlMja Y JaTOM COLMO-KYITYpaTHOM aMOHjeHTy yTHYe Ha
exoHoMcke repdopmance (O6pamosuh u cap., 2011).

butn wWHOBaTHMBaH, KBWIMTETHO CE€ pA3JIMKOBAaTH Yy IO3UTHBHOM CMHCIY Of
KOHKYpEHIIM]j€e, JeIMHU j€ HauWH Ja ce OolcTaHe Ha Tpxkumry. /la Ou MHOBHpanu mpoiece
MoC/ioBamka W MPOU3BOJAE NMOTPEOHO j€ aKTyeJTHO U CIELUHJaJTUCTHYKO 3Hame Koje 300r
JMHAMUKe TpoMeHa Op30 3acTapeBa, LITO 3HAYM Jla je HEONXOJHO MEePMAHEHTHO YYeHe
(JanuhujeBuh, 2008).

WHoBanyja mpeacTaBba yCHellaH pPa3BOj M NPUMEHY HIeja M 3Hamka W HUMa 3a
pe3yaTar 3HATHO MOOOJBINAH MPOU3BOJ WM YCIAYry NMOHyheHy Ha TpKumTy (MHOBaIyja
IIPOM3BOJIa) WJIM HOBHM M 3HAaTHO TMOOOJBIIAHM METOJA MPOU3BOIKE WIN HCHOPYKE
KOMeEpIIMjaJIHe KOPUCTH (MHOBAIlMja mporeca). Y WHOBaluje ce yopajajy u IpoOMEHE y HUBOY
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3Haa, BEIITHHA, PYTHHA, KOMIIETEHIIMja, ONIPEME WIIM UHKEHEPCKe Mpakce Aa OU ce pa3BHO
WJI CTBOPHO HOBH ITPOU3BOJI WK yBeo HOBH mporiec (Tpoosuh, YaBomku, 2012).

Kon nedunncama MHOBATUBHOCTH BaXKHO j€ Pa3MKOBamkE 110jMOBAa MHBEHIIM]EC (HOBE
uaeje) u uHoBamyje. VHBEHIMja je camMo NIpPBU KOpaK Ayror Mmpoleca KOju BOIH JO
pacmpocTpamuBama U yauHKoBuTe yrorpede noope uaeje (Tidd, Bessant, 2009), Te kako 6u
rocTajia MHOBAIlMja, WHBEHIIMja CE MOpa KOHBEPTOBATH Y TPOM3BOJ WM YCIYry KOjy
notpomayn kene. MHoBamuja monapazymeBa 000je, WHBEHIU]Y M KOMEPIIH]jaIU3aIN]y
(Atuahene-Gima, 1996; Afuah, 2003) wiu Apyrum peuuma yCIelHy KOHUENTYaIu3aluujy u
IUIacMaH HOBHX Mpou3Boja u yciyra Ha tpxkumte (Cakar, Erturk, 2010).

IIpema 3akony o mHOoBanmonoj nematrHoctd ("Ci. rmacauk PC", 6p. 110/2005 u
18/2010) uHOBauMja je yCHelIHa TP)KUIIHA MPUMEHA WHBEHIIMje, OJHOCHO MPUMEHa HOBOT
WIM 3Ha4ajHO MOOOJBIIAHOT TMPOU3BOJA, IMpolleca WM ycayre (ykJbydyje 3HayajHa
1mo0oJbIlIakha TEXHUYKUX KapaKTePUCTHKA, KOMIIOHEHTH M MatepHjajia, yrpaheHor copraepa,
KOPDUCHUYKE OPjCHTUCAHOCTH WM JAPYrUX (QYHKIMOHAIHUX KapaKTePUCTUKA) HIIH
MapKETUHIIKE METOJIC WM HOBE OpPTraHU3aIlOHE METOJE Y IOCIOBamky, OpraHu3aluju paja
WA OJTHOCHMA MIPABHOT JIMIIA Ca OKPYKEHEM.

I'apcuja u KamanTone (2002) Hyne jeqHy o yHUBEp3aTHUX Ne(HUIIN]jA 1A HHOBAIH]E
y TIOCIIOBHOM OKpYXEHY OIHCY]y Kao aKTUBHOCTH KOje Cy HOBE WM Jpyraddje OJ
nocrojehux.

JanweroBuh u cap. (2006) mojaM HHOBalMja OMHUCYjy Kao HEIITO HOBO, H3MEHEHO,
yHamnpeheHO, a HHOBUpame Kao yBOhewme HOBHMHA, yHampehuBame U OcaBpeMEHaBambe
nocrojeher.

IIpema I'puBy u Tejnopy (2000) mHOBammje cy HOBe Hpaeje TpaHChHOpMHCaHE U
MMIUIEMEHTHpaHe Y TPOU3BOJE, YCIyre WIH Mpoliece, KOje CTBapajy BpeaHocT 3a pupmy. Y
YCIIY)KHOM CEKTOpY C€ TOJI MHOBaIlMjaMa IMOJpa3yMeBajy HOBE YCIyre W HOBH OOJHUIN
npyxama yciyra. Ty ce Mory 3ama3uTth Tpu OWTHa TpEeHIa: OpraHW3allMOHE HHOBAIH]E,
yBoleme cTaHaap/a KBalnuTa u yBoheme HoBe TexHonoruje (CtanoBauk, Kasami, 2012).

MHOAEJIA UHOBAIINJA

ITpema Opranuzanuju 3a eKOHOMCKY capaamy u pasoj (Organization for Economic
Co-operation and Developement), ¢ 063upomM Ha CTereH ,,HOBOra™ y MpOU3BOJLY, MTOCIOBAbY
WIK TIpoIiecy, HMHOBamuje je moryhe momenutu Ha pamukanae (Radical Innovation) u
nuakpementande nHosanuje (Incremental Innovation). Pagukante nHoBamnuje moapasyMeBajy
MOTIIYHO HOBH NPOM3BO/, MPOM3BOAHMU TPOIEC WIIM HAYHMH TOCIOBama npeayseha xojum he
OHO OCTBapuUTH OHWTaH YTHIAj HAa TPXKHINTE U HAa CBOJY EKOHOMCKY aKTHBHOCT Ha TOM
TpxkumTy. VHKpeMeHTallHe MHOBAllMje TO/Apa3yMeBajy MoOO0JbIIaBake (OJaBakbe Hedera)
Beh moctojehum mpousBoarMa, MPOU3BOTHUM TPOLIECHMA MJIM HAYMHY TOcioBama. CTerneH
WHOBAIMja ce IMocMaTpa U3 MepcreKTrBe npeay3eha ma ako ¢y HEeKd MPOH3BO/I, MPOIEC WIIN
MOCJIOBamkE MOTIYHO HOBU YHYyTap mpemyseha, 6e3 o03upa Ha TO TMOCTOJH JU Y APYrOM
npenysehy, TakaB ce MPOM3BOJ, MNpPOIEC WIM TIOCIOBamke Ace)UHUIIE Kao paTuKaiHa
WHOBAIIWja, & aKO Cy MPOU3BO/I, TIPOIIEC HITU ITOCIOBAE TTOOOJBIIAHN Y OJJHOCY Ha MPETXOTHO
crame yHyTap npenyseha, y mnuTamy je HMHKpEMEHTajdHa WHoOBanuja. VHKpeMmeHTaHe
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MHOBAllMje Cy BE3aHE 3a LIMpPEHhE¢ BapHjaHTH MCTOT TMPOW3BOAA WIM Yyciyra na Ou ce
3aJI0BOJbHO 3aXTeB Beher Opoja moTrpoimnaya (€KCTepHU Pasiior), WM CMAmbUIM TPOUIKOBU H
noBehama mpoayKTUBHOCT U QuiekcuOmnHocT (uHTepHU paznor) ([Iupr-bapunh, Motuk,
2013).

VYcnen MHTEH3UMBHUX NPOMEHA 3aXxTeBa MOTpollaya, ckpahuBama >KMBOTHOT LUKIyca
IIPOM3BOJIa M MHTEH3UBUpama IJo0aJHE KOHKYpEeHIMje, paJuKajiHe WHOBalMje Cy
Mpero3HaTe Kao CPeiCTBO Kpeupama €KOHOMCKOI pacTa HallMOHATHUX eKoHomuja (Story et
al., 2009). Mehyrum, paaukaiHe WHOBaIMje YjeJHO HOCE M HajBehM TPXKUIIHH PHU3HUK.
Cranxosuh u Bykuh (2004) n3Henu cy moparak Aa ce XHJbaJe HOBHX INPOU3BOAA Kpajibe
MOTPOIILE TOTUIIHE yBeae, a Herne usmehy 60 u 90% mux He ycre. ClindHa je cuTyaruja u
Ha NOCIOBHOM TpkuiTy. Hajuenrhu pas3nosu muxoBor Heycnexa Cy: HeJJOCTaTaK MapKeTHHT
UCTPaXHBama, OJICYCTBO CTPATETrHjCKe OpMjEHTAllMje, HENOCTOjakhe MHOBAaTHBHE KIMME Y
npenyzehy, opraHu3anoHd NpoOJieMHu, TEXHUUYKU NpoljieMu y OOJMKOBamWmYy NPOU3BOJA,
BPEMEHCKO yckiahuBame pa3Boja M KoMeplujalu3aluje Mpou3Boja, JMHAMUKa norpeda U
3axTeBa norpouada (Ctankosuh u cap., 2011).

[Ipema obnacTu nHOBHpama HHoBalyje ce aene Ha (Crommuh, 2013):

1. yHOBaMje MpoM3BOAa-IPUMEHa HOBOT MJIM 3HA4YajHO MOOOJBIIAHOT TPOM3BOJA 3a
KOHKPETHO IIPAaBHO JIKIle (He MOpa OUTH HOBH 3a TPIKHIITE), a HUjE IIPOMEHA €CTETCKE
IPUPOJE WM HCKJbYYMBO IPOJAja MHOBMPAHMX IPOU3BOJA KOj€ je IMPOU3BEN0 U
pa3BUIIO JIPYTO MPaBHO JIULIE;

2. MHOBalLlWje Mpolieca-MpUMeHa HOBOT WJIM 3Ha4ajHO MOOOJBIIAHOT HAYWHA MPOU3BO/IHE
WK ucnopyke (ykibydyjyhu 3HauajHe IPOMEHE y TEXHMIM, ONPeMU WIH cOPTBEpY,
ald HE HUCKJbYYHMBO OpraHM3al[iOHE U MEHallepCKe IMPOMEHE) KOjU je HOB WM
yHarnpeleH 3a mocMaTrpaHo MpaBHO JHIle, 6e3 0031pa Ha TO KO ra je pa3Buo;

3. MHOBaIlWje OpraHM3alMje-TPUMEHa HOBUX WJIM 3HATHUX NMPOMEHA Y CTPYKTYpH WJIH
METOZaMa MEHAIMEHTa, C HAaMEepOM Jia c€ Y OJHOCHOM MpPaBHOM JIMILy TOOOJbIIA
Kopuheme 3HaWa, KBaJIMTETa NMPOU3BOAA WIM yciayra, wiM noeha edukacHoCT
MIOCJIOBHUX TOKOBA U

4. MapKeTHHIIKE WHOBallMje-IpUMEHa HOBE MAapKETHHIIKE METoAe YKJbyuyjyhu
3Ha4yajHe NPOMEHE Y JW3ajHy MpPOU3BOJA, IaKOBamby, IJIACMaHy W MPOMOLUjH
MIPOU3BO/Ia, Kao M y HarutahvBamwy MPOU3BO/A.

NHOBAIIUMJE Y PECTOPATEPCTBY

OCHOBHE KapaKTepUCTUKE CaBPEMEHOT KMBOTA, paja U npuBpehuBama ornenajy ce y
nmpoMeHama koje cy cBe Opke u yemthe. C TUM y Be3u MHOBAIIM]j€ CE jaBJbajy Kao TeHepaTop
IIPOMEHa KOje Cy HEONXOAHE J1a Ou mocioBame 0o ycnemHo. OHU KOjU HUCY MHOBAaTUBHU
ryoe TP)KUIIHY TO3ULIU]Y U HECTa]y. YKOJHMKO PEecTopaTepy *ele Aa KOpHCTe HHOBAIUje Kao
KOHKYpPEHTHO OpyXKje, Tpeba na Oyay WHOBAaTHBHH]U y OJHOCY Ha KOHKYPEHIIH]Y, 1a CTBOPE
NpoOMEeHe W yOp3ajy HBUXOBY MMIUIEMEHTAIM]jy, 1a CTBOPE WHOBATHUBHY KJIMMY, Kao W Jia
KOPHCTE KpeaTMBHOCT 3amocicHux (Avermaete et al., 2003; Cox et al., 2011).

Y KOHTEKCTy pecTopaTepcTBa WHOBalMje ce nepuHUIy Kao ,,uaeja, mpakca, mporec
WM TIPOU3BOJI KOJU CTaBJbajy Y GYHKIHM]Y HJEje KOje pelaBajy npodjaemMe U nepuenupaHe cy
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Kao HOBe o1 cTpane kopucHuka“ (Ottenbacher, Gnoth, 2005). One ce nedunuITy U Kao cBe
HOBHHE KOje pecroparepu yBoje 0e3 003upa Ha TO Ja JIM Cy Yy MHUTamy MOTIIYHE HOBHUHE Y
JETaTHOCTH, PENPOAYKOBaHE Off KOHKypeHaTa MM aJanThpaHu nocrojehu mponsBoam mim
ycanyre (Johannessen et al., 2001; Linton, 2009). HcrpaxkuBama moceOHO ycMepeHa Ha
MHOBAIMj€ y PECTOpaTepCcTBY yCTaHOBHJA Cy Ja yBol)ereM MHOBaIMja PEeCTOPaHH IIOCTajy
MPUBJIAYHUJU TOCTUMA ITO yTHde Ha noBehame mpoduradbumnoctu (Ottenbacher, Gnoth,
2005).

N36unjame puHAHCHjCKE CBETCKE KpU3€ HA M3BECTAH HAYMH j€ JONPHHENO MmoBehaHoj
moTpedu 3a UMIUIEMEHTAIIMjOM MHOBAIMja Y PECTOPAaTEPCTBY, OUYEBIIHN O] pecTopaHa Op3e
XpaHe JI0 JIYKCY3HHX KIACHYHHMX pecTopaHa. Y LuJby 3aJpKaBamba CTapux W MpUI00Hjama
HOBUX TOCTH]y CTBOpHJA c€ MOTpeda 3a MHOBHpAmEM IOHYJe, aMOujeHTa, pa3BOjeM U
npommpemeM yciryra, BehoM ymorpeboM HHPOpPMAIMOHMX TEXHOJOTHja W HU3TPaImboM
OJTHOCA Ca TOCTUMA.

[Torpebe rocTujy ce KOHCTaHTHO MEHajy, @ YTOCTUTEJbU Cy y 00aBe3M Ja MX Ipare
Kako OM 3aAp:Kajii WM YHAIIPEIMIN TPXKUIIHY 1o3uiyjy. [Ipomene y morpedama roctujy cy
YCKO BE3aHE 32 MEIHjCKU IPOCTOP KOjH 3ay3UMajy eMHUCH]e O TIPABHIIHO] UCXPAHH, 3APABOM
KHUBOTHOM CTHJTY, KyBamy HTJ. 3HaYajaH YTULAj IMa]y HHTEPHET, YACOITUCH U APYTH OOIUIH
MacoBHE KOMYHHKAIIMje MPEKO KOjUX YHTAOIM YIIO3HA])y XpaHy, HeHa CBOjCTBA U jela
CBETCKUX KyXWma. TeneBu3mjcku mporpamu, nodeBumn ox Llejmu Onmsepa, [lpsoe xysapa
Cpouje no Ilaknene kyxure ykazyjy Ha moBehaHO WHTepecoBame IIMpe IPYLITBEHE
3aje/IHUIIE 3a TaCTPOHOMHM]Y U UCXPaHy M KOJI HaC.

NMHOBAIIMJE V BE3U CA PECTOPATEPCKUM ITPOU3BOJINMA U YCIIYI'AMA

[Ton pecToparepckuM MpOM3BOIMMA CE€ TIOAPA3YMEBA]y CBH MTPOU3BOIN KOjH CE MPaBe,
MpUTIpEMAJy HW JOTOTOBJhABAJy VY pecToparepckoj Kyxumu U Oapy. OHu 3ampaBo
MpeACTaB/bajy TOHYAYy XpaHe W mmha oapehenor pecropana. Canapxkaj pecTopaTepcKux
MPOU3BO/Ia TIOMHMCAHUX Yy JENIOBHUKY 3aBUCH, MpE CBEra, OJ THIA pecTopaHa (KJIAaCHYHH,
MJICYHH, PUOJBH, MAKPOOMOTHYKU U JIp.), OJ WHOBATUBHOCTU M KPEAaTHMBHOCTH MaHALIMEHTA,
Kao M oj MoryhHocTH 3a crTBapame mpodurta. Pecroparepcku mHpou3BOIU Ce€ MOTY
KaJIKyJaTUBHO OOpaJUTH Ka0 MHTETPATHU IIPOU3BO/IN Y CTPYKTYpPH TYPHUCTUUKOT IPOU3BO/IA,
XOTEJICKOT TPOU3BOA, YTOCTUTEJFCKOT MPOM3BO/IA, M CY U NMPOU3BOJM caMu 3a cebe jep
umajy obsuk u crpykrypy (Temanosuh, 2009).

YTOoCTHTEIFCKH MeHalepu Tpeda J1a WHOBHPA]Y MOHYAY PECTOPATepPCKUX MPOU3BOIA
Kako OW OJrOBOPHIIM Ha CaBpEMEHE TPEH/IOBE Y MCXPaHU M KpPEHpalld OHAKBY KakKBa je y
CarJacHOCTH ca TPEHYTHHM 3aXTeBHMa rocTHjy. CaBpeMeH! TPEHIOBH y TAaCTPOHOMHJH TEXKE
Ja WCTaKHY MPHUPOJAH YKYC, cacTaB, TEKCTypy W CTPYKTYpY >XHBOTHHUX HAMHPHHIA Ko
OJroBOp Ha noBehaHy CBECT rocTHjy O TOME IITa CBAaKOJHEBHO YHOCE y CBOj OpraHu3aM
(CrojanoBuh, Temanosuh, 2005).

Munmen Tpyna je U3BpIINIA UCTPAKUBAkba O YTUIA]y Meluja Ha OJHOC MOTpoIIaya
npeMa XpaHH M KyBamy. [ eHepasiHO, TOCTH Cy C€ €IYKOBaJIU O HYTPUIIMOHU3MY U 3/IpaBoj
HCXPaHH, MPUIIPEMH W TOIUIOTHO] oOpaam xpaHe. YTBpheHO je ma oBa ca3Hama yTUUYy Ha
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OJUTYKYy TOCTHjYy O 01abupy pecropaHa u jena koje he mopyuutu (Www.mintel.com). Cse je
Behu Opoj pecropana koju 00jaBibyjy WH(pOpMaIje O HYTPUTUBHOM CacTaBy jeja Ha
jenmoBHULIMMA, Hyehu Behn n360p 0Opok canaTa, mpruiiora o noppha ca MamUM MPOIEHTOM
MacTé M ci1. MHOTH pecTopaHu Op3e XpaHe cy OTKPWJIH Ja Cy TOCTH IOCTalu u3HeHalhyjyhe
KPUTHYHH NTPEMa BbUXOBUM IIpor3Boauma. CBe BUIIIE Ce TIPOMOBHIIIE OTIIOP Op30j XpaHU Kao
HE3/[paBoj W ITETHO] 1O JbYACKO 31paBibe. [lokpeTH 3a 3amrTuTy notpoiava y Op30j XpaHu
BHUJIC jeTHOT OJ1 Y3pOUHUKA WUJIH JIOJATHOT MOAYyIUpavya O0JECTH r0ja3sHOCTH, KPBHUX CYJIOBA,
nujabereca U Ip. YBUJIEBIIU HaBeJCHO, Bojchu pecropanu Op3e XxpaHe HACTOje Aa Y BEIUKO]
MepH yBeJly IITO BUIIE eJIeMeHaTa 3/paBe UCXpaHe U Ja TO Mpeoyde CBOJUM MOTpOLIadyuMa U
[IUJBHUM CerMEeHTHMA (TIOCeOHO MJIaJIMMa) IyTeM Pa3jMYUTUX BUIO0BA MpoMoruje. Tako Ha
npumep, Bypeep Kune (Burger King) uma y moHyau OamiTeHCKy canaTy 0e3 JpecuHra ca
Mame 07 35 Kanopuja, MUPOK U300p JpecHHra ca Bpjo Maino MacHohe, (ppaHIlyCKU APECHHT,
apoMe oj1 0ocHIbKa ¥ Mapajiajsa Koje uMajy Mame o 3% mactu u ap. (Sloan, 2007).

3Havaj oco0Jba HUKAKO HUje 3aHEMapJbUB, T€ J]a O CE YCIEITHO HHOBUpAJA IMTOHY/A,
0e3 o03upa Ha CTENeH HMMIUIEMEHTAIMje CBHX TPXKUIIHUX HOBUHA, OCOOJbE je KIJbYyd Yy
mudepeHnrjanuji o KOHKYpPEHIHMje M TpYXKamy jJeIUHCTBEHOT J0KHBJbaja. YKOIUKO
3aMlOCIICHH HUCY OCIOCOOJHEHHM Mayie Cy IIaHCe Ja Ce WHOBalMjama MPOW3BOAA IOCTUTHE
xepeHn edekar. Ilpe cmera, ocobOsbe TPOMOBHINEG HWHOBAIMjE, IPOJAje TaCTPOHOMCKE
MPOU3BOJIe, MPENopydyje UX, alld ¥ NPBH J0jda3e 10 MH(OpMalMja BE3aHUX 3a 3aXTEBE
TOCTH]y ¥ BUXOBO 33/I0BOJBCTBO. Jlakiie, 3amocienu Tpeda Aa ucnpare TpEeHA0Be, a TOHEKa T
W Ja ux Haciyre wim noctase (Binaxosuh, 2007). 3amociieHu Koju HUCY HABUKIIM HAa IPOMEHE
4ecTo Mpykajy OTIOp MpemMa yBohermy Kako HOBUX TEXHOJIOTHja TaKo U HOBHUX Ipolieca paja.
To cy npuponHe peakiyje n3a3BaHe CTPAXOM Jia TIPOMEHA MOXKE YTHUIATH Ha HUXOB YIEO Y
MPOIIECY M Y3POKOBATH €BEHTYAJHY Jerpajainujy. 3aro je OuTHa eaykalja Jbyaud Koja he
CXOJTHO TOME Ha e(pUKacaH HAUYUH YKJIIOHUTH HABEJIEHE CTPAXOBE M OTIOPE KOjU C€ jaBJbhajy
ko 3anocienux (Kymnuh, 2003).

VIIOTPEFA HHTETI'PAJIHUX JKUTAPHUIIA

VYBolerme HHTErpaTHUX KUTApHUIla Ka0 CHPOBHHE 3a TIEKapCKe MPOU3BO/IE C€ BUIU Kao

MHOBAaTUBHU KOpak KojuM he ce 3a70BOJBUTH MOTpeOEe OHOT TPXKHUIIHOT CETMEHTa KOjU OBY
BPCTY YIJbEHOXHJPAHTHE XpaHEe BHJIU Kao 00JbM M300p y OJHOCY Ha 10 caja KopuinheHe
paduHHUpaHe )KUTapuULe.
Fomuue 2005. y AmepuukoM Boamdy 3a ucxpany (Dietary guidelines for Americans)
MpernopyyeHa je ynorpeda MHTErpalHUX >KUTapHIla Y CBaKOJHEBHO] UCXpaHH (ITOJIOBUHA O]
YKyIIHE JHEBHE MOTPOIIE) W HarjiameHa norpeda 3a moehameM yjena HHTETrpaHUX
MPOM3BO/Ia TIJIACUPAHUX O] CTpaHe MpexpaMOeHe HHAYCTpHje Y OJHOCY Ha paduHucaHe. [[Be
TOJMHE HAKOH IyOJIMKOBamka AMEPUYKOT BOAWYA 32 MCXpPaHy CaMO YETBPTHHA aMEPUUYKUX
pecropana je uMmaina y noHyau uarerpannu xiaed (Saelens et al, 2007). [Ipema uctpaxkuBamwy
Koje cy ypanunu Jlapcen u cap. (2010) nmpocevyan JHEBHHM YHOC MHTETPAIHUX KUTAPHIA j€
HUKH O] IPENopyyYeHe KOoMU4HMHE 3a afoiecuenrte (mymkapuu: 0.59 + 0.04 mopuwmje; xeHe:
0.61 = 0.04 mopuwmje) u muane onpacie (mymkapuu: 0.68 = 0.03 mopuwuje; xene: 0.58 £ 0.03
TOpIIHje).
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Yuemhe ox 64,8% ucnuranuka ca tepuropuje Penmyomuke CpOuje koju cmarpajy aa
pecropanu Op3e XxpaHe Tpeba Ja WHOBUPAjy MOHYAY yBOhCHEM HHTErPAIIHUX HaMHUpPHUIIA
yKa3yje Ha ToBehaHy CBECT IOCTHjy O BaXKHOCTH NpPAaBUJIHE WCXpaHe, ajld M Ha YTHIIA]
TPEHJIOBa KOjUMa C€ J1aje MPEIHOCT MHTETPAHUM Y OIHOCY Ha pauHHCAHE >KUTAPHIIC
(TCaruh u cap., 2012).

Bonehu cBercku medoBr Kyxumba cMaTpajy J1a Xjaed KOju ce cepBHpa y peCTOpaHUMa
HE Tpe/cTaB/ba caMO AONYyHY WM mparehu geo jena, Beh OCHOBY HWHUXOBE WHOBAaTHBHE
nouyzne (Martinez-Monzo et al., 2013). Pecropareput MOy yBECTH HHTEIPAJHE JKHTAPHIIC
KOJI TIPUIIpEMe pa3IMuUTHX BpCcTa xyeda (paskeHH, OBCEHHU, JEUMEHH, Ca CeMEHKaMa, MEIIaH!
UT/.), TIOJUIOTE 32 THIIE, MEIMBa 3a CEHJBHYe, HHTErpaHuX macta uta. Kao jexna on uaeja
MOXE C€ HYIUTH M MEIIaBUHA O€JOr W WHTETPATHOI NMHPUHYA WIM CaMO WHTETPAIHU Y
KOMOMHAIMjU ca JApPYyruM cactojuuMma momyt noBpha, muieher u hypeher meca, pube,

MOPCKHX IIJIOJIOBA, OpAIlIaCTHX IUIOJ0BA U ApYrux nokesbHuX HamupHuia (I'aruh, Knnuek,
2011).

1IOHY]IA IIOCJIACTHULA 34 JTUJABETUYAPE U JIHJETAJILE

Jenan on Bogehux mpobiema y MCXpaHU je mpeKoMepaH YHOC MacTH U mehepa, mTo
ce cmaTpa Hajehum hakTopom pu3nKa 3a MHOTE 37pacTBeHe npodiaeme (Zoulias et al., 2002).
[Tonyna necepra 6e3 padunucanor mehepa ce BUaM kao go0ap mpasail Koju he 3a70BOJBUTH
notpebe OHUX KOju Oomnyjy o nujabereca, HACTOje CMAWBLUTH TEJIECHY Macy WU TpaTe
€HEepPreTCKU YHOC.

ITpunukom omabupa necepta, Tpeba OUTH MOCEOHO Ompe3aH, NOCEOHO KOJA OHHUX 3a
nujabetnyape. OCHOBHU (akTop ojabupa je cajapikaj yribeHUX XHujapara, Koju Tpeda na oynae
pelyKoBaH y OJIHOCY Ha JecepTe KOjU HUCY HaMEHEHHU 3a JIMJeTeTCKy HcxpaHy. To ce
MOCTHKE CYTICTUTYHCAkEM caxapo3e ca hpykro3om, T3B. BohHuM miehepom, Koja mMa cTereH
cinatkoctd 1,3 myra Behm on caxapose. M3 Tor pasznora morpebaH je MamH YTpPOILIAK
(dbpykTOo3e 1a OM ce MOCTUIIa UJIEHTUYHA CJIATKOCT MPOU3BOJA, alli j€ €HEPreTCKa BPEAHOCT
Mama. Kao 3amena 3a ¢ppykTo3y MOTy ce€ KOPUCTUTH COPOUTOI, MaHUTON U KcruTod (["aruh
u cap., 2011).

Bemrauky 3acnahuBaun cy yHuiM y MIMPOKY ynoTpeOy y mpexpamOeHO] MHIYCTHjH
MocJelibe JIBE JICIIeHU]e TaKo Jla C€ KOPUCTE y PAa3IMYUTUM MPEXpaMOCHUM MPOU3BOANMA U
nuhy. Jlo3BoJbeHM BemTauku 3acnahuBayd Cy: caxapuH, LMKJIamar, acmapTam, Kalujym
ariecyngpam u taymatuH. On npupoAHMX 3acialjuBaya KOPUCTH C€ CTE€BHA KOja pacTe Kao
nuBIbH KOYH y JykHOj Adpunm (Kroyer, 2010).

Takohe, Tpeba BoauTH padyHa O cajaprkajy MacHoha M ajkoxoJia, KOju He Tpeba na
Oyne Behu of caapikaja UCTHX Y PEAOBHUM IMEKAPCKUM U MOCIACTHYAPCKUM MTPOU3BOANMA.
VYKOIIMKO ce pajy O MEeKapCKUM MPOU3BOANMA, TTOKEJHHO j€ KOPUCTUTH OpaIrHO CaMIIEBEHO
OJ1 LIeJIOT 3pHa T3B. MHTETPAIHO OpaIllHO, KOje moceayje 00/be HyTPUTUBHE KapaKTEPUCTHKE
on 6pamraa T-400 umu T-500.

[TpunukoM M3page KpeMoBa 3a TOPTE HEOMXOAHO je OOpaTUTH MaKiky HAa MAacHE KPEMOBE
KOJU y CBOM CacTaBy CaJp)Ke MEUMWBHU MaprapuH (OMacHOCT OJf TPAHC MAacCHHUX KHCEJIHMHA),
YHje TMPHUCYCTBO Tpeba eNMMUHUCATH WM CMAalbUTH Ha HajMawy Moryhy mepy. [loxespHa je
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yrmoTtpeba mpexpamMOeHUX BiakaHa (IeTya03e, XeMHUIIETYJI03€e, IEeKTHHA, JTUTHUHA | CII.), KOjU
HE TIOCEe/yjy C€HEpreTCKy BPEIHOCT W y OpraHu3My ce IMOHalIajy Kao OanacTHe marepuje
(Taruh u cap., 2011).

Hekn on mpemmora 3a yHanpeheme jeloOBHHKA Cy ,,Bpahame™ TpaJullMOHAIHUX
HApOJICKUX TIOCJIACTHIIA KAao IITO Cy: INTPy[UIla ca MakoM, INTPy/uia ca BoheM, mwuTa
OyHaeBapa, MUTa ca jabykaM, Jiekha IUTa ca pa3IMdIuTUM BohHMM (ritoBuma uta. [lonymy
MOTYy Jia YMHE W TONYyJIapHU Kojauu momyT konada ca cupom (Cheese cake), Bohuor
OMCKBHTA, KPEMIIUTE W JAp. KOJ KOjUX OuU ymoTpedunu (Gpykroly ymecTo paduHHCAHOT
mehepa. Ha jenoBHuKy ce Mory Hahu v pa3Ha MHTErpaiHa TeCTa ca CylmieHUM Bohem, MenoMm,
JEUMEHUM CJIaJIoM, OpAIIAaCTHM TUIOA0OBUMA H CII.

1IOHY/IA HUCKOMACHHUX U HUCKOEHEPI'ETCKHUX JEJIA

Tpenn 3apaBe UCXpaHE U CIIO3HAjE TOTPOIIAYa O MOBE3AHOCTH MCXPAHE U 3]IPaBJba

JoBelie ¢y 10 nmoBehane MOTPOIIHE MPOM3BOA Ca CMAbEHUM YIEIOM MacTu, T3B. JajT (light)
npousBoa (Cerjak et al., 2007).
YBohemwe 1ajT npon3BoAa eTUMUHAIINjOM TPAHC MAacHUX M PEAYKIHjOM 3acMheHUX MAaCHUX
KHCEJIMHA Ce BUIH Kao NoTpeda 0031MpoM Ha JIOII UMHII TOMEHYTUX KOMIIOHEHATa XpaHe, aJln
U Ha Hay4YHE TBPIHE KOje MX AeGUHUIIYy Kao Jiome 3a JbYICKO 3/apaBibe. KOHTHHYHpaHU
YHOC BHILIKA MacTU IyT€M HCXPaHE MOToAYyje HAaCTaHKy pa3HUX OO0JeCTH, O]l TOJa3HOCTH A0
aTepoCKIIepO3e M KapHOBacCKyIapHUX OonecT. MacTu ce aHac Haias3e Ha [PHO] JIUCTH KO
OHOT JieN1a TMoMyJanuje Koju a3y Ha TeJIeCHY Macy U HacTOjH Jia je yMamH, 1a je MOKeJbHO
Jla YTOCTUTEJbH MaXJbUBO M aHAIUTHYHO IMPUCTYIIE OBOM IMpoOJieMy Kako OM yIOBOJBHIIN
OBOM cerMeHTy roctHjy. Bajue (1997) je momao 10 3akibydka Ja Cy Hajuemhu MOTHBH 3a
KOH3yMallijy JajT MNpou3BOJa KOJ O€NrujcKUX IOTpolllaya KOHTpOJIa TeJeCHe Mace,
yHanpeheme npexpaMOeHrX HaBHKa U Mpenopyka Jiekapa Win AujeTeTnyapa.

Hejra (1998) je ucnutmBao oOenekxja MOTEHIMjAIHUX IMOTpOIIaya MPOHM3BOJIA Ca
cMambeHUM MacHohama u xojecteposioM. McTpaxkuBame je Mmokasajao Ja Cy BepOBaTHUJU
MOTPOIIAYH JIajT IPOU3BOJIA O] OCTAUX MMOTpoIIaya )KeHe, 0code ca BUCOKUM MpUMambiIMa U
MambUM TOMahMHCTBOM, Ka0 M OHH Ca MO3UTHBHHM CTaBOM O COIICTBEHOM 3]IPaBJbY KOjH
Bepyjy y Be3y usmel)y ucxpane u 3apaBiba. TpeHyTHO oOesiexeHe Kao MEeTabOIMYKU OTPOB
o1 cTpaHe BoaehMX MEIMIMHCKUX CTpy4ylaka, TpaHC MacTd (U3 JAeIMMUYHO
XHUJIPOT€HU30BAaHOT OMJBHOT yJba) CY 3aCUT'YPHO HEMOXKEJbHE Y YTOCTUTEIbCKO] KyXumbu. Kako
OM cMambMIM KOJIMYMHY TPAaHC MAacCHUX KHMCEIMHA HEONXOJHO je M30eraBaTu Mp>KEHY XpaHy
Jep yJbe Ha BHCOKO] TEMIIEpaTypu OKCHUIMpPA, TAKO Ja BUIIIE HHj€ KOPUCHO 32 OPraHU3aM 3aTo
ITO Y BeMy pa3BHja ciioboaHe panukane. OBe MacHOhe HE caMO IITO MOJIWXKY HUBO JIOIIET
xosecrepona (LDL) Beh u crymtajy HuBo moopor (HDL). Hesacuhene macuohe cy Beoma
KOpPHCHE 3a OpraHu3aMm jep moBehaBajy M3IydMBame XOJIeCTepoJia MPEKOo nedernor 1peBa u
TaKO CMamYyjy HEroBy KOHIICHTpAIM]y Y KPBH, a Haja3e ce y noBphy, OMIbHOM yJbY, MHOTUM
BpcTama pube M y KOIITYyHaBOM BONy CTOTa ce OBE HAMHUPHHIIE BHAE Kao mobap cacraB
onabpaHuXx jena ca jesoBHHKA. HamMupHHIIE )KUBOTHE-CKOT TOPEKIIa MOMYT Meca, jaja, HEKUX
BpcTa pube M MIEYHUX NpPOHM3BOJa Tpeba orpaHMyeHo kKopuctutu. Mmajyhu y Buay aa cy
TOCTH CBaKOJHEBHO YIO30paBaHU OJi CTPaHE MEIUIIMHCKUX CTpy4YHaka O BaXHOCTH YHOCA
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oMera 3 U omera 6 MacCHUX KHCEJIMHA KPeaToOpH jelIOBHUKA Ou Tpebaso 1a yKbyde y MOHYIY
HaMHpHHUIIE Koje ux caapke. OBo he mocrmhu ymorpebom xmagHo nehenux yipa (n1aH,
OyHIeBa, cycaM U CII.) U puOe MONyT CKYyIIe, XapuHre, J0coca, capiene, capAnHe, je3epcKe
nacrpmke win TyHe (I"aruh u cap., 2011).

1IOHY/{A BEI'ETAPUJAHCKHUX JEJIA

[ToTpaxkmka BereTapujaHCKUX jella je y IopacTy Kako 300r TOCTH]y KOjU IpaTe
aIITepHATUBHE PEXXKHUME UCXpaHe, TAKO U 300T OHUX KOjU MOCTE WM KeJIe HUCKOEHEPTeTCKO
jeno (Greenvay, 2010).

Bererapujancka moHyaa ce 3acHMBa Ha ymoTpeOW HaMUpHHUIA OMJBHOT TOpEKia
(BeraH HCXpaHa), HAMUPHHIIA OWJHHOT TIOPEKJa W jaja (OBOBETETapHjaHIIM), HAMUPHHIIA
OWJBHOT TOPEKJIa W MIJICYHUX MPOoU3BoJa (JIAKTOBEreTApHjaHIM) W HAMHUPHHIA OWJHHOT
MOPEKJIa, jaja U MJIEUHUX Mpou3Bojaa (oBoiakToeretapujanun) (Rivera, Shani, 2013).

Y npyxeme Bererapujanaiia (The Vegetarian Resource Group) o6jasuiio je pesysnrare
UCTpa)KMBama KOjU MOKAa3yjy Ja BUIIE O] [0JIa MOTpoIIaya y AMEpHUIIH ,,yBeK", ,,4eCTO" UIu
,,TIOHEKa/1* Iopy4e BEereTapujaHcko jeso kajaa ooenyjy Ban kyhe (Stahler, 2008).

Haxo je gacomuc ,,Pecroparepcko nocioBame™ (Restaurant Hospitality) o6jasuo ma
nocToju pacryha morpeba 3a moHyaom Bererapujanckux jena (Rowe, 2010), y MHOrEM
pecTopaHuMa je U Jajbe Temko Hahu ajekBaTaH M300p OBUX jejla Ha JEJOBHUKY. YTPKOC
YHLCHUIIM J1a j€ Y THTamky Boaehu TpeHa y pecTopaTepcTBy MHOTH YTOCTUTEJBH Ta HE TpaTe
(Lanou, 2007). Behuna kyBapa uma OTIOp TpeMa BereTapujaHCKUM jenuma cMarpajyhu aa cy
OHA HEWHCIIUpATHBHA M TelIKa 3a npunpemy. bpurancku kyBap Cajmon Pumap (Simon
Rimmer) je pekao fa cy oBa jena Telka 3a NpUIPEMy jep ce y lUMa TEIIKO MOCTHKE OanaHe
apoma u tekcrype (Kuhn, 2006).

Pusepa um Illanm (2013) cy yka3aaum Ha mOTeIIKohe ca KojuMa ce CyodaBajy
BereTapujaniid Koja obemoBama BaH kyhe y kimacuuHuMm pectopanuma. OHU cMmaTpajy na je
MOHY/Ia BEOMa OTrpaHMWYeHa M HEKpeaTHBHa (cajiaTe W MacTe), YCIY>KHO 0co0Jbe HE TMO3Haje
JETOBHUK U HHU]J€ Y CTamy Ja rOCTUMAa MPETOopyYH jeja MoroJHa 3a OBy KaTeropujy TOCTH]Y.
Ha jenoBHuky HHCY oOenexeHa BereTapujaHCKa jesia WJIM jejia KOja MOTY Jia C€ HarpaBe
BEreTaprjaHCKUM MCKJbYUYHBak-EM HAMUPHHUIIA )KUBOTUE-CKOT TIOPEKJIAa U3 BbUXOBOT CacTaBa.

[Ipeno3HaBame YMEHECHUIE A MOCTOjH BEIUKO TPEHYTHO MHTEPECOBAH-E 3a caljlaTe
pecropaTepe HaBoAM Ha yHampehewme mHoHyne jenuma y kojuMa Bohe W moBphe 4YnmHU
JOMUHaHTaH Jeo mnopuuje. OBaj mpaBal MnoapkaBa M AMEPUYKO MHHUCTapCTBO
nossonipuBpene (USDA) koje je y jyny 2011. rogune dopmupaio HOBU cHMOOT 3a 37IpaBy
ucxpany (MyPlate), Tamup y KOM jelHY TOJOBHHY YHMHE YKUTApPHUIIC W MPOTCHHH, a APYTY
Mama nopiuja Boha u Beha mopiuja moBpha. Ca cTpaHe je Ha3HaYeHa U MOTPeOHA KOJTUIMHA
miteuHux npousBoaa (Temanosuh u cap., 2011).

1IOHY]IA JEJIA O] OPIAHCKHU I'AJEHUX HAMHWPHHUI]A

[loHyna opraHCKM TajeHHX HaMHpHHIIA C€ BUIM Kao WMHOBATHBAaH IIPOLEC jep
OPraHCKHU IPOM3BOIM TOCTAjy CBE TpaskeHHja poda y CBETY U CBE je 3HauajHuje yderrhe oBUX
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MPOM3BOJIa y CBETCKUM TProBUHCKMM TokoBuMa (Jlasmh, Manemesuh, 2004). IIpomer
opranckux npousBoza y 2010. ronunu y cBety uzHocu 58,9 Munimjapau nojapa ca TPEHIIOM
noBehamwa no cronu ox 10,9%. Ipojekunje nokazyjy na ce 2015. ronune odekyje MpoMeT
OpraHcke XpaHe y BpeIHOCTH on 88,6 Muiujapau gojlapa ca TOAMIIEOM CTOIOM pacTa O
8,5% (babosuh u cap., 2012). Y 3emspama EBporicke yHHje Ipo/iaja OPraHCKUX MPOU3BO/IA j&
yrpocTpydeHa. OBaj mojaTak roBopH y NpHIIOT TOME Ja je CBE BHIIE MOTpoLIada KOju Cy
CIPEMHU JIa TUTaTe BHINE y 3aMEHY 3a MPOU3BOJ KOjU j€ 3ApacTBEHO Oe30emaH M XEMH]jCKU
Herperupan ('aruh u cap., 2012). Ilpouemwyje ce na he yuemhe oBHX Mpou3BoAa Ha
CBETCKOM TP)KUIITY XpaHe HACTABUTH J]a pacTe M y HapeIHUM roJMHaAMA.

Kana morpomraun Oupajy OpraHcKM TajeHe HaMUpPHHUIE OHM TO paje BHUIIE 300T
3JIpaCTBEHUX KOPHUCTH HEro 300T yTHIlaja OBOI' HAUMHA T'ajera MOJbOIPUBPEIHUX ITPOU3BO/IA
Ha kuBOTHY cpeauny (Gil, Soler, 2006). lakie, oapkaBame 3/paBba j¢ HAjBaXKHUjH MOTUB
KOJ KOH3yMHUpPam€ OBHX HaMHUpHHUIIA jep C€ cMaTpa Ja Cy OpPraHCKM rajeHe HaMHpHUIE
31paBHje y OJJHOCY Ha OHE U3 KOHBEHI[MOHATHE mpou3Bo e (Chakrabarti, Baisya, 2007).

ple. Delicious,

quan‘fr Dich

Get 1 Free

Present this coupon to receive 1
complimentary meal for every &
meals purchased & tegular price.
Expires 1213107

&

303.485.5091

theorganicdish.com

Cnuka 2. Kynon 3a nopyubumy jeia 00 opeancKu 2ajeHux HamupHuya

Uszeop: www. parallelarts.blogspot.com

VY uctpaxuBamwy Koje ce 0aBMJIO MOTHBHMA IOHYJAE OpPraHCKE XpaHe HaBOJIU ce Jia
MOJICPHH DPECTOpaHH BHUJE CBOj HMHTEpPEC y OCTBapHBamy NpoduTa W NpyXKamky HOBOT
racTpOHOMCKOT HCKYCTBa. ['OCTHM OBHX pecTopaHa WMajy IOBpaTHY peaKkiujy y BHIY
noBehaHor camornomToBama. Jlakie, CylTHHA je y TPeHIY KOjU C€ MPaTH | 3a KOju ce maha
onpehena niena. C apyre cTpaHe HEIITO CKPOMHHJU PECTOPaHU CYy MOTHBHUCAHU yOehemeM o
WCIPAaBHOCTH KOHIICTITA CIIY)KE€Hha W KOH3YMHpamha OPTaHCKU T'ajeHHX HaMHUpPHUIA, a TOCTH
OBHX PECTOpaHa MMajy YHCTYy caBecT 300r 3apaBujer uzbopa (Poulston, Yiu, 2011).

OrpannyaBajyhu (hakTop y KOH3yMHpamy OPraHCKU I'ajeHuX HaMUPHUIIA je [eHa Koja
je Buma ox 50-70% y oAHOCY Ha KOHBEHI[MOHAJIHY mpou3Boamy (Brown, Sperow, 2005;
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Wille et al., 2008). Bpasu u Crepos (2005) npouieHIIN Cy 1a OM HCXpaHa OPTaHCKU r'ajeHUX
HaMHUpPHUI[A oBehaia MOTPOIIaYKy KOPITy YeTBepouiane mopouie 3a 50%.

V pecropartepckoj MoHyaM Tpeba na ce Haljy ractpo MPOM3BOAM HAIPABJHEHH O]
OPraHCKH T'ajeHHX HaMHPHHUIA Kako O Ce 3aJ0BOJbHIIE MOTPeOEe OBOT TP)KHMIIHOT CETMEHTA,
a1 mo00JBIIA0 UMHII PECTOPAHA.

1IOHY]IA JEJIA BE3 I'JIVTEHA

Jema 6e3 riryTeHa Cy HajHOBH]JU TPEHJ pecToparepa KOju HACTOje YAOBOJHHUTH OHHMA
KOju OOilyjy OJ TIIyTeHCKEe HHToJepaHiuje. [JyTeH je CKIaguIIHu TPOTEHH W3 3pHA
MIICHUIE, PaXH, jedMa U FHHXOBHX XHOpPHIHUX Bpcra. [IpeoceTsbMBOCT Ha TIyTEH je
O3HAYCHA Kao IeNjaKuja, [enrjadHa OoJIeCT, 1 OCHM PeXHMa UCXpaHe y OOIHKY nujere 0e3
riyTeHa, HEe IOCTOjU JieK 3a oBaj xponmunu nopemehaj (bapGapuh, 2008). M3ocranak
NIPaBOBPEMEHOT JIeUeHa, Tj. HENPHIPKABalE HCXpPaHE U3 KOje je HUCKIbYYeH TJIyTeH,
OJIaKIIaBa I0jaBy APYTUX ayTOMMYHUX 000JbeHha KOjuMa Cy ocole ca LeIrjakujoM TeHETCKH
CKJIOHE: MaJIMTHA 000JbCHha IUTeCTHBHOT TPAKTa, OCTEONOPO3a U JujadeTec.

['myTeH je cacTaBHM J1€0 MHOTHX TOTOBHX IPOHM3BOA M MOJY-TIPOM3BO/IA A j& BAXKHO U X
enMMUHKCATH U3 ucxpane (Zarkadas et al., 2006).

Oco0e koje Cy WMHTOJICpAaHTHE Ha OBaj NMPOTEeWH Tpeba ja m3beraBajy CBE BpPCTE

OpamHa (KJIMIe, MEKHIbE, JbYCITUIIe, TPU3, TpaxaM OpalrHo, Kyc-Kyc, pax, jedaM, TPUTHKAE,
OBac).
Ilopen HaBeneHOr, HEONMXOIHO j€ EIMMUHHUCATH M3 HCXpaHe M BehMHY KOHIMTOPCKHX
MIPOM3BO/Ia, POMU3BOJE Of] COje, NMHUBO, CyBE€ CMOKBE, pa3HE BPCTE€ COCOBA, MHCTAHT CYIIE,
IpeirBe 3a cajare, CyXxOMecHaTe Ipou3Boie M JAp. HamupHuue y kKojuma je HajMama
BepoBaTHOhA Hajakemwa IiyTeHa cy Bohe, moBphe, Meco u npousBoau o mieka (bapbapuh,
2008).

WHuTonepannyja Ha TIyTEH je 4ecTO orpaHnyaBajyhu ¢pakTop Ko OHUX KOjU Kele J1a

o0eyjy BaH CBOT JloMa. Y KaHAJCKOM HCTPaXXMBamy y KOM je yuecTBoBasio 2 681 ocoba ca
oBoMm Oonemthy, 54% ce wu3jacHwio ga wu3beraBajy pecropane. Ha mnurtame mTa Ou
o0O0JBIIANI0 KBAIUTET HUXOBOT KUBOTAa CKOpo mojoBuHA (49%) je oaroBopmio Aa cy TO
OesriryTeHcka jena y monyau pecropana (Rashid et al 2005).
Awmepuuko HanmonanmHo yapykeme pecroparepa je YBUIENO KOJMKM je 3Hayaj MOCTOjarba
CBECTH O LIEJIMjaKU]jU T1a j& OPraHU30BaJI0 €yKallljy pecTopaTepa U lbUXOBUX 3aMIOCICHHX 110
NUTaky WHTOJEpaHIMje Ha TIyTeH, kao W anepreHa y xpanu (National Restaurant
Association, 2006). U3pahena je u Beo6 crpanuma (GlutenFreeTravelSite) na xojoj myTHUIH
Mory Hahu pecTopaHe KOju CIyke jena 0e3 TIyTeHa Kao U CaBeTe U MPENOpyKe OHUX KOjH
uMajy TIYTeHCKY HHTonepaHiujy. Ilocroje W BoauuM KOju ycMmepaBajy OBaj CETMEHT
MOoTpoIIaya Ka OHUM PEeCcTOpaHMMa KOjH Cy y TOHYAY YBPCTHJIHM jena 0e3 TiyTeHa, Kao u
OpojHe armuKaiyje 3a cMapT Tesie)oHe Koje IMPOMOBHILY pecTOpaHe Koju HyJe Oe3riIyTeHCKa
jema (www.glutenfreetravelsite.com).

I'octu xoju Gomyjy of 1enujakuje Tpeda 1a n3berapajy jena ca MEHHMja Koja y Ha3UBY
¥Majy rpaTHHUPAHO, TIOXOBAHO, KPYTOHH, (hpHKace, Oemamel, ecnamol, IeMH IJ1ac, BEIyTe,
coja coc u ap. Jla Ou Owii CUTYpHU y HA4YHMH MPUIIPEME jesia U aa Hehe mohu mpenuBeHo ca
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COCOM KOjU CE He YKJIamna y OBaj peKHM UCXpaHE FOCTUMA C€ Mperopydyje KOHCyNITauja ca
yenyxxauM ocobsbeM (Case, 2005).

O63upom Ha je3nuke Oapujepe KOJ TYpPHCTa M JIOKAJHOT CTAHOBHMINTBA (HEPETKO
YCIIY)KHO 0CO0Jb€ WJIM TOCTH HE TOBOpPE CTpaHE je3HMKe) OJ] moMohu Moke Ja Oyzae memHa
pecTopaHCKa KapTa Koja caJpxH onuc Oe3riyTeHcke ucxpane. OBy KapTy FOCTH /1]y KyBapy
Kako OM MM MPHUIIPEMHO jeJI0 KOje OJroBapa HHUXOBOM pexuMy ucxpane. OpraHuzaiuja
,llyroBame ca nenujakujom™ (Celiac Travel) myau OecrutatHe pecropancke kapre Ha 38
jesuka. Ilopen eHrieckor, HEMadkor, ()paHIyCKOT, TPUKOT, PYCKOT, LIMAHCKOT M APYrHX
CBETCKMX je3WKa HMa TPEeBOJl M Ha XPBAaTCKOM, CPICKOM M CJIOBEHAYKOM jE3HKY
(www.celiactravel.com).

1IOHYJIA AYTOXTOHHUX BUHA

[Tocrojame mupoke MOHyAe AOOpUX BUHA MpuxBaheHO je Kao MmapaMmerap Koju
onpehyje KBanuTeT NOHYyHE pecTopaHa, JOK Ce HCTOBPEMEHO ojbuja muaeja o 100poj
racTpOHOMCKO]j MOHYyu 0e3 afekBaTHe cenekuuje oBor nuha (Asenjo, 2006). IlotBpheno je
Jla BUHO MMa BEOMa BaXKHY YJIOTY y YKYIIHOM J0XHBJbajy KOJ 00€OBama y pecTOpaHuMa
(Yuksel, Yuksel, 2002), 300r yera MHOTM pecTOpaHU HyJe BUHA CBOjUM TocTuMa. bepunrep
u cap. (2009) cmatpajy &a cTpacT BIacCHHMKA IMpPeMa BHHMMA M BHHCKO] KyJITYpH YTHYE Ha
MOHYAY KOja je UeCTO y CKJIaJly ca 3aXTeBUMa HETOBUX FOCTHU]Y.

lNajeme rpoxha u mpousBoama BuHA y BojBoaMHM MMa Tpaaulujy BHILE XUJbaaa
rOAIMHA, jOoII U3 pUMCKOT J00a. OBle ce Ha TpaJulMOHATaH HauyuH MPOU3BOJE KBAJIUTETHA
Oena M LpBeHa BMHA, KOja MOTHYY OJ KBAIMTETHUX COPTU Ipokha Koja ce ysrajajy Ha TpU
BojBolaHcKka BuHCKa pejoHa (MBkoB-LIurypcku, bremuh, 2009).

ATpOEKOJIOIIKM YCIIOBH Ha TepuTOpHju BojBoauHE cy pa3iavuuTH, Ia Cy Ha OCHOBY TOra
PEeJOHU3AIIN]OM H3/IBOj€Ha TPU BUHOTPAJICKA PEjOHA:

— CPEMCKHU PEjoH KOoju 00yxBaTa (pyIIKOrOPCKO BUHOTOPj€;

— 0aHaTCKU PEJOH KOJU CE€ CaCTOju O] JiBa MOAPEjOHA: Jy’)KHOOAHATCKOT BUHOTOPja KOJU
oOyxBaTa: BpIIAYKO, OEJIOIPKBAHCKO W BHUHOrOpje JAenuOiaTcke IMemyape |
CeBepHOOAHATCKHU MOJPEjOH KOju 00yxBaTa: 0aHATCKO-TIOTHCKO BUHOTOPj€ U

— PEjoH CyOOTHYKO-XOPTOIKE Tenryape KOju HeMa TMoJpejoHe, a oOyxBara JBa
BUHOTOpja: nmanmuhko u xopromko (ITusarr u cap., 2009).

Ha ®pymikoj ropu oJ1 ayTOXTOHUX COPTH C€ T'aju BpaHall, O CTapHX MOPTYTU3ep, 01
KOTa Cy y MPOIUIOCTH MpaBJbeHa BHHA aycOpyx U OepMerT, a oA AoMahux yKpIITEHUX COPTU
KyIubaHKa (TMpoKymall M IpHU OypryHjall), HeorulanTa (cMelepeBKa W LPBEHU TpaMMHAL),
cuiia (KeBeIMHKa U IapoHe), Tu3a (CUBU OypryHJall U KyHJIeam) U neTpa (LpHU OypryHaarg
u kybapar) (Kanemyk, 2014).
bpoj ayToXTOHHMX COpPTH CpeMCKOT pejoHa je Behw 0/ HaBEIECHOT jep CE OIUIEMEHUBAYKUM
pazoBMMa 3alo4eTUM CEAaMJEeceTUX TOAMHA JBajeceTor Beka Ha HMHcTutyty 3a
BUHOTpanapctBo y Cpemckum KapnoBiuma 1o manac ctBopuiio 21 copta BUHOBE Ji03€ U 3
KJIOHA UTAJIMjaHCKOT PH3JIUHTa (WWW.VINO.IS).

AYyTEHTHYHO BUHO OBOT Kpaja je OepMeT, Koje ¢y Tproeuu jour mnpe 150 ronguHa n3BO3WiIM y
CA/l, a mpema HEKMM MojaluMa OepMeT ce Hala3uo U Ha BUHCKO] KapTu “Turanuka”. To je
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MoceOHO JIMKEPCKO BHHO, KOj€ JIMYM Ha UTAJIHjaHCKH BEPMYT, I CE€ MPOM3BOAM HA JPYTH
Ha4YMH, Malepannjom Buie o1 20 pa3IMuuTUX TPaBa U 3a4UHA.
Op ayTOXTOHUX U CTapUX COPTH y BPIIAYKOM BHHOIOpPjy CE€ raje KylJbaHKa, CMEIepeBKa,
macna Oena, pkauurenu u kpeana. Kpeama je crapa Oena copTa BUHOBE JI03€, ayTOXTOHA
BpiIauka. ['ajuna ce cByaa no banary. ¥ oBom BUHOTropjy JOMHHHpPAjy Oelie BUHCKE COpTe,
L[PHUX TOTOBO U Ja HeMa. Mel)y MHOIMM BPXYHCKHUM M KBIUTETHUM BHHHMA OBOT' BUHCKOT
pEeruoHa UCTUYY C€ MYCKAT OTOHEI, MapI0He, THHO OJIaH, PajHCKU U UTAJUjaHCKU PU3IIUHT,
a BeoMa j€ TOIMYJIAPHO CTOHO BHHO OaHATCKW PHU3IUHT OJ COPTH HTAIHM]jaHCKU PHU3JIHHT,
CMeJIepeBKa, )KyIJbaHKa U Kpeaua.

[Tojenuue cTape copTe BUHOBE JI03€ TPAAUIIMOHAIHO CE raje Ha memrdapu. Panuje je
TO OWya Kajapka, a caja je To keBeauHka u ko Hosor bedeja MyckaT KpokaH.
Copty myckat kpokad je rpod Jlumor Poxonmu 3acaguo y nokanurery bucepHo octpso, e
je carpaiMo M MamHM 3aMaK ca BHUHCKMM MOJPYMOM KOjU W JlaHac IMOCToju. BuHO ce
npoaaBaio y byaumnentu, Jlonnony u npyrum tpxuimruma Espone (Kanewyk, 2014).

HCTAKHYTA EHEPI'ETCKA BPEJIHOCT JEJIA

BpojHe crymmje cy mokaszaie Aa NpuKa3aHe HYTPUTHBHE BPEIHOCTH MOTY UMAaTH
YTHIIaja HA MTOHAIIAKkE MTOTPOIaYa Kajia je ped 0 01a0upy HaMUPHHUIIA WIH IOPYIHBAY jera
y yrocruresbckuMm obOjektuma (Kozup et al., 2003; Crites, Aikman, 2005). Mehyruwm,
pe3yaTaTH NCTpaKUBamba HUCY ycarjlalllieHH IMa ce Tako Moke Hahu mojarak o MO3UTHBHOM
YUYUHKY IpUKa3a €eHepreTcKe BPEeAHOCTH, JIOK C JApYyre CTpaHe MOojeJMHHU ayTOpH TBpJE Jia ce
HaKOH IpHKa3a jeJo IMOoKa3ajo Kao HEeMoNyJapHo KoJ roctujy. OBo Moxke OUTH jeaH o
pasiora 300T KOjer je HyTpUTHBHA BPEAHOCT BEOMa PETKO MPUCYTHA Y jeJTIOBHULIMMA U 300T
gyera ce IMpyXa OTIOp 3aKOHCKOM 00aBe3MBamy YroCTUTEba Jla HCTAKHY EHEPreTcKy
BpPEHOCT jela.

Anbpajtr u cap. (1990) nmomumm cy A0 3akjbydyka y MCTpPaKHUBamy yTHIAja
HYTPUTUBHUX HH(OpMalMja Ha TOHAIIake IOCTH]Yy J1a TOCTH HEMajy CBECT O CTBapHOM
€HEepreTCKOM YHOCY Mpu 00e10Bamy U Ja MPUKa3 OBUX MH(POpMaIMja yTHYE Ha BUXOB U300p
u Oynyhe nonamame. Podepto u cap. (2010) uctpaxxuBanu cy TMOHAIIamke TOCTH]Y Y CIIy4ajy
KaJa Ha JENOBHHMKY HUMajy oOOeleXeHY eHEeprercky BpeJHOCT jena, Kajga HeMajy Ty
uHpopMalMjy U Kaja uMajy oOelexeHy eHepreTCKy BpPeIHOCT U JTHEBHE MpEernopyKe Be3aHe
3a eHEepreTcKu yHoc. Pe3ynraT cy mokasaju Jia cy roctd y oba cilydaja Kaja je Ha3HaueHa
€HepreTcKa BpeAHOCT jella HapyuMBaJIHU jesla ca MalkbOM €HepreTCKOM BpeaHoIINy.

1IOPLITUJE PA3JIHYUTHX BEJINIHUHA

VY nocnenme ABe JACICHU]E YOUEHO j€ Ja je TpoceyHa MopIHja Aymiio yBehana mro je
JIOBEJIO 70 HU3a 3ApacTBeHMX mpobiema (DBypkosuh, 2012). Hekonmko ucTpakuBama je
MOTBPAMJIO Ja je y MOCIEABUX 25 TOAMHA pacT MopIHja y pecTopaHuMa UMao 3a MOCIeANIY
pact ctome rojazHoctu (Young, Nestle, 2002; Smiciklas-Wright et al, 2003; Nielsen, Popkin,
2003).
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C 003upoM Ha TO Ja YrOCTUTEJbUM HEMajy OrpaHMYCHa KOJ| NPOIUCHBAaKba HOPMATHBA,
BEJIMYMHA TIOPIIMj€ UCTHUX jeJia Bapupajy oJ1 00jeKTa 10 00jeKTa.

Yno3opewma HYTPUIIMOHHUCTA W JAPYIHMX MEIUIUHCKHX CTpydYmaka y Be3H ca
MIPEKOMEPHUM YHOCOM XpaHE BHCOKE CHEPIeTCKE BPEAHOCTH CTBOPHIIA CY TOTpedy KOI
pecropaTepa Jia MpuIarojie MOHy1y CErMEeHTY MOTpoIIaya KOju He el 0OMMHE TopIIyje.
[ToHynom mopiyja pa3IMYUTHX BEJUYMHA CE YI0BOJhAaBA 3aXTEBUMA F'OCTH]Y KOjH C€ TIPOTHUBE
Oamamy XpaHe U KOjU He keJe Ja tahajy OHO IITO He MOTY Jia Mojeay.

beorpancku pecropan Humepearaxmux /Junep (Intergalactic diner) je cBojum
rocTUMa MOHYIMO0 MOTYhHOCT 1a Kymnyjy nopiuje y pasnuuutuM BenuunHama: M (100 g) u L
(200 Q). Y 3aBHCHOCTH Of eJb€ TOCTa CBU CACTOjIIM, YKJbY4dyjyhu M Meco, Mory ce
Ayrupatu, Tpuriapaty uta. (Www.intergalacticdiner.com).

PA3BOJ HOBOI' [IPOU3BO/A — U3MEHE Y JEJIOBHUKY

[Torpeba 3a mHOBaTHMBHOIINY y MOHYJM PECTOpaHa yCIOBJbEHA je MMPOMEHaMa yKyca
MOTpoIIaya, Ka0 ¥ CTaJHUM IIPOMEHaMa y TPEHJOBUMA Y UCXpaHu cTaHOBHHUIITBA. [To3HaTO
j€ a >KMBOTHU LIUKIIYC jeJHOT MPOU3BOJIAa WU YCiIyre unHe yeTupu ocHoBHE (aze (ITaBnwh,
2007):

— (ha3a yBohema (kaga ce MPOU3BOJ WIN YCIyra jaBJba Ha TPXKUIITY U TIOYUHE HETOBa

MOCTEeNeHa po/iaja);

¢aza pacra (TpKHILTE MOCTaje CBECHO JaTOT MPOU3BOJa WU yciyre, ¢aza HajOpKer
pacra npojaje);

(haza 3penocTy (1071a34 10 KyJIMUHALH]E TPoaje) U
— ¢a3za omamama (ycnmen 3aCMNEHOCTH TPXKUINTA W TOjaB€ HOBHX KOHKYPEHTCKUX
MPOM3BO/IA WM YCIIyTa J0JIa31 JI0 Olajamka Mpojiaje).

Pecroparepu Mopajy 1a HHOBHpA]y MOHYAY, Ja 3aMEHE M0jeIMHA jeJia U3 TTOHY/e KaKo
He Ou jouwuio 10 3acuhewma roctujy. VIHOBaTUBHOCT je OJ KpylLHjaJiHE Ba)XKHOCTU 32
JIYTOPOYHHU YCIIEX y PECTOpPaTepCKOM IOCIOBamY, YIPKOC MMOJATKY KOjU yKa3yje Ja je cTomna
Heycrexa riacuparma HOBUX Mpou3Bo/ia Beoma Bucoka (Cooper, 2001).

Mexoonanoc ca TOTUIIBLAM TPOMETOM O] HEKOJIMKO MUJIMjapau J10j1apa, YKIOHHO je
HEKOJIMKO jeJia U3 TOHY/Ie KpaTKO HAKOH HHXOBOT IUiacupama. OBaKBH MpoOMaIajiu He camo
Jla HETaTHBHO YTHUYY Ha TPOIIKOBE IMOCIIOBamka Beh M Ha JIOMI KOPIIOPATHBHA UMHIL. Y TIPKOC
YUKBEHUIIM Ja W Kopropamuja nomyT Mekoonaroca Huje Owiia momrteheHa WHOBAIIMOHUX
rpomaiiaja, |HEeH MEHAIMEHT HAaBOJM Jla Cy WHOBAalMje KJbYYHH (PAKTOp KOjH CTOJU H3a
ycrenine npudie oBor ceerckor openaa (Gubman, Russel, 2006).

ITocToje OpojHM MOJIENM MHOBAIIMOHOT Mpolieca Y CTBapamy HOBUX PECTOPATEPCKUX
npousBoja. Hajehu Opoj ce cacToju W3 cTBapama ujeje, Mmperieaa crama, aHAIU3e CTama,
pa3Boja KOHIIETITa, (PHHAIHOT TecTupama u koMepiujanusanuje (Cooper, 2001).

[Ipouenypa crTBapama HOBOI TaCTPOHOMCKOT TMPOM3BOAA YKJbYdyje ONTHMHU3ALH]Y
MIPOM3BO/JIa, ONIEPALIMOHE MPUOLIETypE, 00YKY U MApKETHUHT.

OnTuMu3aiyja Mporu3Bo/ia HE YKJbYUyje caMO ONTHMH3AIM]y ca KYJIMHApPCKOT acrekTta Beh
YKJbYUyj€ W TpujiarohaBame pelentype, nakoBame, 3pacTBEHy 0€30€IHOCT U 1IeHy HOBOT
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npousBojia. JIaHu pecropana Op3e XpaHe TeCTUPajy IPOU3BO/] y jeTHOM WIIH JIBa pecTopaHa
13 CBOT JlaHIa. TecTupameM Jo0ja3e 10 ca3Hama Ja JH je IPOu3BOJ OAroapajyhu, HIp. na
JM je JOBOJbHO cCJiaH, ciafgak wutA. OnTuMmuszanuja Opou3BOJia C€ IOCTHXKE OJIIMCKOM
capaamoM ca JnobaBibaunMa. CHaOneBambeM HaMUpPHHIAMa HajOOJbEr KBAIHUTETA I10
onroapajyhum 1ieHama je oJ1 CyITHHCKE BaXKHOCTH. YKOJIHMKO C€ IJIacupajy jesa Koja Mory
Ja ce TOHECY WJIM Ce ylaKoBaHa CIIy>Ke roctuma (IMOmyT OHHMX Yy JIaHUMa Op3e XpaHe)
noceOHa naxkma ce nocsehyje u nakopamy. [lakoBame Tpeba 1a ITUTH KBAJUTET IPOU3BO/IA,
Oyze 3apacTBeHO 0e30€e/THO U YyBa TEMIIEPaTypy MOCTYKEHOT jea.

OmnepanuoHe mporeaype ce oJHOCce Ha Op3uHYy MpUIpPEeMama U JIocTaBibama. M y oBOj ¢asu
ce BpIIM TECTUPAE Y IIMJbY YCBajama HajOoJbeT Moryher pememna.

Tpehu xopak y pa3Bojy nmpousBoja je o0yka ocobsba. MHOTM pecTopanu Op3e XpaHe UMajy
moce0HO 0JIeJbee KOje OCMUIIIbaBa IMpoLeaype KojuMa ce KacHUje 00ydaBajy 3amocieHH.
Jenan pecropaTepcku JiaHail MPBO 00y4yaBa PETHOHATHOT JUPEKTOpa U HBeroBuX 12 MeHanepa
KOju KacHHMje oOydaBajy 3amocieHe. Hakon Tora oHM oOuiaze pecTtopaHe y ULUIbY
uACHTU(UKAIM]E TPABUIHO M HEMPABUIHO YCBOJEHUX WHOBAIIH]a.

MapKkeTHHT je yBeK BaKaH €JIEMEHT y pa3Bojy HOBOT Mpou3Boja. Pecropatepu mMory aa Bpie
CCH30pHY OIIEHY MpoM3BOJaa Aa OuW NoOWIHM MOBpaTHy WHQPOPMAINH]y O TOCTH]y. Mame
OpraHm3allyje ce 4ecTo OrJjialliaBajy IyTeM pajauja, oK ce oHe Behe ornamasajy mytem TB
CTaHHWIA, CIOH30pcTaBa, Owndopna uta. CIMKOBHO MpPHUKAa3WBamkme HOBOT ITPOM3BOJA HA
KBaJIUTETHO ypaheHMM QoTorpadujama ce mMmokasajo Kao Jobap BHJ MNPOMOIMje HOBOT
npoussoaa (Ottenbacher, Heilbronn, 2009).

JEYJU JEJIOBHUK

Jlanac cy neria BeoMa co(pUCTUIIMPaHH MOTPOILIAYX KOj€ jé MHOTO TeXe aHUMHUPATH Yy
nopehemy ca BUXoBUM poautesbrMa. Mek Hejn, cTpydmak 3a MapKeTHHT yCMEpEeH Ka JeTIH,
cMmarpa Jia cy Jieria Tpu noTpoirava y jeraom. Kao nmpBo, oHH cy IpuMapHU NOTPOIIAYH KOjU
MMajy CBOj HOBAaIl MU MOTY Ta MOTPOIIUTUA KAKO KeJie, OHH Cy CEKYHJIapHU MOTPOIIAYU jep
yTH4Yy Ha NOTPOIIKY CBOJUX pPOJAMTEhAa W Ha Kpajy OHM cy Oynyhum nmotpomaun koju he
MOCTaTH caMOCTalIHU Kajaa nopacty (Bykwuh, 2008).

Jleua uenthe Hero ukan obenyjy y pecropanuma (Lin et al., 2001). MHoru uHOCTpaHu
pecTopaHy HUMajy jeJIOBHUKE IOCEOHO KpeupaHe 3a jeny. Mehyrum, Ha BUMa HHCY
3actymubenu 3apasu oopoun (O’Donnell, 2008). McrpaxuBama ykasyjy Ha TO J1a Jielia uMajy
Behu eHeprercku yHoc 3a 55% kao u Behu yHOC 3acnheHHMX MacTH HETro LITO je CiIydaj Kajaa
obenyjy xox kyhe (Zoumas-Morse, 2001).

3a MHOTe pOIUTEJhE IOCTOjare JACUMjer JeTOBHUKA TMpEICTaBha BaxkaH (HakTop
onabupa pecropana y koM he oGegoBaTH.

VY MHOCTpPaHCTBY MOCTOj€ MOCEOHO KIACM(UKOBAHU PECTOPAHU KOJU MMaJy TOCEOHY
MOHYNly KpeupaHy 3a Hajmiahe. KapakrepucTika oBOT jeJIOBHHKA je Ipe CBera 3aHMMJbUB
nu3ajH, koju he moacrahm ey na mopyde jeso Koje je Ha3BaHO MO LPTAHOM jyHAKy, MMa
3aHUMJBMBY (GopMy, JAekopauujy u ci. HopmaTtuB HaMuMpHMIA je Mamd y OJHOCY Ha
HOpMaTUB HameweH oapaciuMma (Krukowski et al., 2011).
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WNuoBatuBHU pecroparepu Ou Tpedamo ga Kopucre mocebaH mpubop 3a jeno ca
aruiMKanyjaMa HMHTEPEeCAaHTHUM JIeIM Kako OM MM 00el0Bamke YYUHWIN 3aHUMIBUBHUM.
3HauajHo je U 00e30enuTu cronuiy 3a 0ede ca mojaecuBuUM BucuHaMa. [lera Bose na jeqy Ha
MeCTHUMa KOja Cy MM MHTEPECaHTHA U Y Kojuma uM je obe3oehena 3abasa (Mill, 2001).

Recommended for children . e —— * r

S —————

aged 10 and under CHOOS PIZ 3 =
£ A
3 $UTABLE FOR MAK‘IT':F‘SH':‘" { ZERIA — PASTA
VEGETARIAN COURSE, CHOOSE
DESSER 3 ONE TOPPING FI
O sumsicror | LIS FJ“A’ﬁgr MUSHROOM [ RST CHOOSE 9 THEN CHoose &=
9 s ouves & YOUR PASTA.. YOUR's ¢
GLUTEN INTOLERANCE PEPPERS [ AUCE! \Y
HAM PENNE RICCE =7
Plecse be cware that our ™y, PEPPERONI MINI MEATBALLS AND PEAS IN

kitchers are not 100% TOMATO sauce
fiour free, Please ask for

more information

» MINI MEATBALLS
Extra toppings $0p each

© Giuten free
Pizza boses are alse
availoble

SPAGHETTI S==————  goL0GNESE
- TOMATO, BASIL AND MOZZARELLA [

g
RIGATONI FRESH BASIL PESTO AND GREEN BEANS 7

| : e eWNﬁnmwhmm |
DOLCl ﬁ %

ANTIPASTINI

GRISSINI ITALIAN
BREADSTICKS [

CUCUMBER AND CARROT

| LASAGNE CHICKEN MILANESE

STACKS wnnaomoﬂoko | Anoif portion of ourlosagne~  Oven baked breaded chicken

TOMATO DIP © 1 layers of egg lasagne, fine minced  breast with roasted new potatoes,
beef d béchamed bears and tomato & basil

- 2 i | 3.’,::.,, ety o REAL FRUIT FRENZY ICE POP MINI DOUGHNUTS i1

MELANZANE ALLA 11 © The healthy ice Jolly- 100%  Served with chocolate dipping sauce
PARMIGIANA [l Aubergines  CHICKEN AND AVOCADO real fruit, real fiavour, Choase from
layered with bichamel ond aslow  SALAD @ Siiced chicken breast Blackcurrant, Orange or Apple & 1CE CREAM CONE CUP I
roasted tomato, basl & thyme with fresh avocodo, baby spinach, Raspberry. Loctose free Vandla, strawberry, chocolote
sauce, topped with mozzarella olives and baby plum tomotoes, ARG

with zesty lemon dressing
COD GOUJONS
Battered cod fillet goujons with 2
chunky chips end garden peas, ,@?&ﬁ
or solod

Cruxa 3. [euju jenosnux

H3zeop: www.fishpie.uk.com

[ToxxespHO OM OMIIO 1a pecTopaH MMa JIe0 KOju je moceOHo ypaheH 3a Hajmialje rocrte.
VY mera ce MOTy CMECTHUTH HEKOJHMKO CTOJOBa 3a LPTame, ca CIMKOBHHUIIAMA, UIpavyKama,
0ojaHKkamMa M CJIMYHUM TpeAMeTHMa aa Ou ce aema 3abaBibana. OcoOJbe 3aayKeHO 3a
aHMMaIlMjy MOXe J1a Y4MHU O0paBak rOCTMMa MHOT'O ONYIITEHU]UM, ILITO CE MOKE MO3UTHUBHO

oZlpa3uTH Ha yKynHy notpouiy (Lin et al., 2001).

1IPEBO/] JEJIOBHUKA

Ommre je npuxBaheHo na mpeBoheme HHUje camMoO je3ndka aKTUBHOCT Beh wu
KynTyposomka. KynTyponomKky eleMeHTH Cy eKCTPEMHO BaXXKHH Yy cliydajy InpeBohema
JETOBHUKA jep j€ 4YecTo MOoTImyHO HeMoryhe Hahu CHMHOHMM 3a TIOHEKa jela Koja Cy
KapakTepuctuuHa 3a oapeheny kyarypy (Baker, 1992). Ilpesoaunar Tpeba 1a oaaydu Kojy
CTpaTerujy Tpebda KOPUCTUTH MPH pellaBamy OBOT mpobdiema.

Paznor 300r kor ce mprcTyna npeBohemy jenoBHUKA je ToBehame mance 1a pectopaH
Oyne wm3abpaH o4 cTpaHe HHOCTpaHUX TocTHjy. [IpeBomom jenoBHHKa ce mpyxka momoh
YCIIy’)KHOM 0C00JbYy KOj€ HE TOBOPU TE€YHO CTpaHE je3WKe Ia ce cMamyje IIaHca Ja nohe 1o
HETIPUJaTHOCTH MPUIMKOM mopyiioune. C npyre crpaHe Bpeme Koje he yIoKuTH y TpeBOT
YCIIY)KHO 0CO0JbE MOXKE YJIOXKHTH Yy JIPyre akTHBHOCTH Kojuma he momuhu HUBO MpyKeHE

yCIyTe.
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Haj6osbu HauMH mpeBosa jeOBHUKA Ha CTPaHM je3UWK yKIbydyje dororpadujy jena,
peBoj HazuBa M omwmc jena. Omuc je BakaH 3aTo IITO IOjeJArHA jela HOCe Ha3uBE KOjU HE
yKa3yjy Ha cacTaB, [1a CaMUM Ha3MBOM jejia TOCTH He J100Hjajy nmotpedHe nHbopmalmje Koje
OM WX HaBele Ha OMIyKy O mnopynobwnau. [locroje jenma momyT HEKMX HallMOHATHHUX
CrielyjauTeTa Ko KOjuX je Temko Hahu oarosapajyhu npeBos, a koju He OU 00MO0 TOCTe 01
konsymanwuje. [Ipumep cy mkemOuhu, jesio Koje ce Hajga3u Ha CPIICKUM jEJIOBHHUIIMMA H
BEOMa j€ TpPakeHO KoJ JoMahuxX M CTpaHUX TOCTH]y. Y OBOM ciyd4ajy je 00Jbe CTaBUTH
MIPEBO/JI TPATUITMOHATHO CPIICKO jeJI0 HETO jesio of] roBehux mpesa.

Ha jenoBHMKY ce MOTY MpHKa3aTH M 3acTaBe 3eMajba HA YHjUM jE€3ULUMA j€ MPEBOA
ypal)eH Kako O TOCTH MMaJIM YBHJ y TO M IIpe HEro mTo Tra orBope. Koa npeBoja je BaxkHO
Jla Ha3WB jena Oyje Kparak, arpaktuBa U nnpopmatusan (Fallada-Pouget, 2000).

OBEJIE?KEHA JJOMARA 1 HALJUOHAJIHA JEJIA YV JEJIOBHUKY

MHora jena MOry MOCIYKUTH Kao CHaXHO OpyXje y NpOMOBHcamy ojpeheHnx
KpajeBa Kao JECTHHAllMja KOje HyJe ayTeHTHYHe ractpoHoMcke crnenujanutere (Green,
Dougherty, 2008; Hall et al., 2003).

Jlomaha jema cy oHa jena Koja WCHOped CBOT Ha3WBa HOCEe WME JoMahWHCTBa,
pecTopaHa WM Tpaja y KOM C€ TakBO jeso mpurpema. Tako ce y cprcka aomaha jema
yOpajajy JeCKOBaYKM YIITHIIM, HOBOCAJCKA IIHUIYIA, Oeorpajacka 4opba, U HU3 jela Koja
MIPEJICTaBIbajy CIEIHjaTATeTe PEeCTOpaHa WIM HOCe Ha3WB meda Kyxume (HMp. IMyHEeHH
oJpe3ak ,,bepam*). BaxxHo je 1a cy HaBesieHa jena KapaKTepUCTHYHA caMo 3a ojpelenu rpan,
MECTO, pecTopaH MM JTOMahMHCTBO M Ta Ce KyXMmba ca MPaBOM MOXE Ha3zBaTd jomahoMm
kyxumoM (Temanosuh u cap., 2009).

VYnopeno ca mupemeM riobanuzanyje U II0OaTHOr HIMpema MpexpaMOeHuX
MIPOM3BOJIa y CBETY pacTe 3Ha4yaj] HAIMOHATHHUX IMPEXpaMOCHHWX NMPOW3BOJAa M HAIMOHATHE
XpaHe y CBUM 3emJbaMa cBeTa. CBakM rpaj, peruja u IpkaBa Mocenyjy UCTOPH]JCKe, KyATypHE
u Jpyre crneuuUYHOCTH W TpaaulLU]y, YUJU YTOCTUTEIbCKH OO0J€KTH YKOJIUKO HUCY
MOJIBPTrHYTH MOJIEpHU3AIIM]H, MOTY OUTH HajOOJbU OJIpa3 U CIIMKA jeTHOT Hapoja U MoAHe0sba
Ha KOjeM cy kuBesn anu u Jajbe sxuBe (['ajuh, 2010). Heke no3HaTe HallMOHAIHE KyXHEE CY
,,OCBOJHJIE CBET* IOCPEACTBOM MpEXKE HAIMOHAIHUX pecTopaHa Kao IITO Cy KHHECKH,
MH/IOHES)KAHCKH, MEKCHYKH, WTATUjaHCKHM M PECTOpPaHM HH3a 3€Majba IPENO3HATJbUBUX
Kyxumwa. Cprcku HallMOHAJIHM PECTOPaHU Cy Takohe MPUCYTHU Y CBETY M TO Yy 3eMJbama IJe
je Opojua nujacmopa CpOuje. Heke 3emibe, HH30M TMOJACTUIQJHUX Mepa, CTUMYIHUIILY
OTBapame HAIMOHATHHUX PECTOpaHa Kao CBOjEeBPCHUX NPEACTaBHUKA TPAIUIje U KYIType
3emibe. Mely crnemuduune objexkte y CpOuju y Kojuma ce mnpumpemajy aomaha u
HAIlMOHAJIHA jeJia Cy yap/e u canamu (Ajaykosuh u cap., 2004).

Hanmonanna jena cy oHa jena Koja ce Iyru HU3 TOJuHa, MpeHocehn UCKycTBa ca TeHepaiuje
Ha TeHepaIyjy, MpUIpeMajy y jeIHoj 3eMJbU WIH Hapoay, 0e3 003upa Ha TO J1a JIH UX je HEKO
y Ty 3eMJbYy JJOHEO Wi ¢y Ty Hactana (Temanosuh u cap., 2009).

Jena y BojBonuHu pa3nukyjy ce o1 jena npunpeMaHux y noapydjy oko Mopase wiu pune.
VY BojBoauHN JOMUHHpA ayCTPOYrapCcKy HA4MH MpHUIPEME XpaHe ca J0CTa TecTa, Kobacuna,
YyBapaka M OCTaJIMX CBHIbCKHX mpepaljeBuna (Kanemyk, 2014).
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Kajmak, TyueHu kadamak, TOTOBAIl M LUI[Bapa CE€ MOTY CBPCTaTH y CPICKY KyXHUIbY Kao H
rubaHuIa, mpoja, muTa onx agomahmx pa3BydeHHUX Kopa ca KajMakoM, CpIICKe dYopOe,
CBaI0ApCKU KyMyc, NeUYCHhEe Ha paXmby, pakmbuhy, beckaBuia, hepamunhu, ajBap, mamnpuke
nymeHe cupoM, xJed ¢ mamhy uta. TpagunmoHanHo y uuTaBoj CpOWju KOH3YyMHUpPaAjy ce
CYXOMECHATH MPOU3BOAM CYLIEHH MMOMONY TEXHOJIOTH]e KapaKTePUCTUYHE 32 OBO MOJHEOIhE
Ia ce Ha TPIe3W 4ecTo Mory Hahu ayTeHTHYHa MpuUIyTa, ClIaHWHA, cyBa pedpa U YBaplLH.
[Tymene mampuke, 4opOacT macysb, capMe OJf KHCEJOr KyIyca HJIM 3eJba MEIIaBHHA CY
ayTEeHTUYHO CPIICKE U OpHjeHTaHe Kyxume (Temanosuh u cap., 2009).

Jlomaha u HanmoHanHa jena O6u Tpebasio Ja 3ay3uMajy Mo TpehuHy YKYITHE TIOHYe
BOjBOaHCKHX pecTOpaHa Kako O ce MPHUBYKJIA MaXXFha TYPUCTA YCMEPEHUX Ka XpaHH, alld U
IPOMOBHCAJIA JIOKaJTHA TaCTPOHOMHja U KyJITypa BojBohanckor Hapoaa (Kanemyk, 2014).

bpojua wuctpaxuBama cy MNOTBpAuia Ja TOCTH Koju mocehyjy pectopaHe ca
HAI[MOHAJTHUM MOTHMBHMMA YECTO Tpake ayTEeHWYHAa HallMOHAJHA KYITypHAa MCKYCTBa, a
ayTEeHUYHOCT pacTopaHa MPEeCyJHO yTUYEe Ha HBUXOBO 3a70BoJbCcTBO (Molz, 2004; Girardelli,
2004; Gaytan, 2008; Sukakakamala, Boyce, 2007; Wood, Munoz, 2007) crora je moskeJ/bHO
obenexxuTu Jomaha U HalMOHAIHA jera paau e(heKTUBHU]E TIPOMOIIH]je.

OBEJIE’KEHH AJIEPITEHN Y JEJIOBHUKY

Anepruje Ha XpaHy Cy peakifje OpraHh3Ma NPOY3pPOKOBAaHE XPaHOM WIIM HEKHM
BEHUM cacTojiuMa (ajneprennma). CUMIITOMUA MOTY OUTH 030MJBHH U BEJIMKK OpOj peakiinja
ce Jecu Kpo3 map MUHyTa 1o yHocy y opranusam (Sicherer, 2002; Ahuja, Sicherer, 2007).
[ToxxespHO je fa y jenoBHMKY Oy/ly Ha3HaueHa jeja Koja cajpike Hajuemrhe ajepreHe wiu Ja
Ce YCIY’)XKHO 0c00Jbe 00y4M O KUXOBOj 3aCTYIJbEHOCTH Y jenuMa u3 nonyze. [Ipouemyje ce
na 2% oJpacior CTAHOBHUILTBA UCIOJbAaBa BEJUKY OCET/BMBOCT MpeMa XpaHH, a Aa 1% uma
aneprujy Ha xpany (Mandabach et al., 2006).

Hajuemmhu wyTtputuBHu aneprernu (oaroBopuu 3a 10 90% CBUX alNeprujcKux
peakiuyja) cy NPOTEMHM MPUCYTHH Y KpaBJbeM MIIEKY, jajuMa, pubama, HIKOJbKaMma,
KuTapuiama, OparHy, coju u opacuma. Ocobe aiepruuHe Ha MIJIEKO HEe OW cCMeJie JeCTH HU
CBEXH KpaBJbM CHp, jOTYPT, KHCEIy M CIATKy IIaBlaKy, CIagojiel W OCTaje MIeuHe
npou3Bojie. Jaja, mpe cBera OenaHile, BpJIO Cy YECTH Y3POUYHHIIM anepruje, u To yenthe Kox
Jie1ie Hero KoJi ofpaciux. Y jajeTy ce Haja3e OpOojHU MPOTEMHH TIIMKONPOTEHHU KOjH MOTY
y3pOKOBAaTH  HAcTaBaK  aJieprujcke  MpPEeOoCEeTJbUBOCTH  (OBAIOYMHUH,  OBOMYKOH],
OBOTpaHC(epuH U Jn303uM). Pube, HapounTo jococ (UMju je MpOTeHH cacTaBibeH ox 113
aMUHOKHCEJIMHA), paynhu, TyHEeBUHA, Cpjeiia, MacTpMKa, OpaHIIMH W INTyKa, W3a3UBajy
aleprujy Koja ce MOXKe 4Yak M yAucameM Mupuca pube mMaHU(DECTOBATH ApaMaTUIYHUAM
peaknujama (actMarckuM Hamazom). [ToBphe, HapounTo MaxyHapke (rpaimiak, macysb, 000,
neha 1 coja) u 1enep, 4ecTo Cy y3poK ajlepruja, oK Imapraperna, mapaaaj3 u kpommup pehe
M3a3MBajy peakiuje. Anepruja Ha Bohe je 4yecto MpHucyTHa, U To Hajuerthe Ha arpyme. Mupuc
HapaHlle U3a3MBa ypTHKapHjy, eAeMe KoKe U ciay3Hule. Bpio decta je anepruja Ha jaroze,
pehe Ha OpeckBe W MaHJapuHe. AJieprHja Ha OpallacTe IUIO0BE M CeMEHKe oOyxBara He
caMmo JIeIIHHKe, opaxe, Oameme, Beh u ceMeHKke CyHIIOKpeTa, MacinHa U yJba JOOHjeHa O]
opaxa, CyHIIOKpeTa 1 MaciauHa. 3 jemoBHHKa 0coba ca OBUM allepTHjCKUM peakirjama Tpeda

57




Cmweorcana I'acul ,,Eeanyayuja eghexama unosamugnocmu y QyHKyuju ynanpehersa Keaiumema u 10jarHocmu
eocmujy y pecmopamepcmsy Bojeooune

-JIOKTOPCKa AucepTaiuja-

YKIIOHUTH TIOMEHYTE IUIOJIOBE W YJba, Ka0 W YOKOJAay ca JICHIHUIMMA, MapLWIaH ca
OamemuMa U ci1. Allepruja Ha KUKUPUKH jaBJba ce ko1 oko 0,75% onpaciux u xox 0,5% nere
(Martinis, 2004).

HyrputuBna  amepruja  maHudecTyje ce y  TacTPOMHTECTUHAIHUM |
CKCTPAaUHTECTUHATHAM  CUMITOMHMA. [ aCTPOMHTECTHHAJIHH CHUMIITOMH HYTPUTHBHE
ajyiepruje HUCy crenupuuHr ¥ 1o mUMa OM OWJIO BPJIO TEUIKO YTBPAHWTH aJICPTHjCKy HApaB
6omnectr. CHUMIITOMHU | 3HaIlM Y BE3U Cy Ca YyCHOM HIYIJBHMHOM, XKJIpeJioM (TIeYeme je3uka u
jenmaka) u xenmyueMm (MydHruHa U noBpahame). EKCTpauHTeCTHHATHE CUMITOMHU MOTY OUTH,
nako pehe, W jeAMHUM 3HAKOBM HYTpUTHBHE anepruje. To cy cBpald Koke U CIy3HHIE,
PUHHTHUC, acTMa, 3r7I00HH O0JIOBH, YpTUKapHja U MUTpeHa. KIIMHIYKK ce CUMIITOMH | 3HAIX
HYTPUTUBHE ajJepruje MOry MaHU(ECTOBaTH 0JMaX HAKOH jena u nuha. TpeHyTHa win paHa
alieprujcka peakuvja MaHUdeEcTyje Cc€ YecTOo Kao aHa(pWIaKTHYKU WIOK, IHjapejoM H
noBpahamem, nin 6e3 mux. KacHa ce aneprujcka peakiyja jaBjba HAaKOH IIECT, IBAHACCT WIIH
nBajgecer yetupu cara (Astwood et al., 1996).

bE>KHYHU HHTEPHET

HaBuka koMyHUIIMpamka WHTEPHETOM HEINTO je Yera ce CaBPeMEHH YOBEK HE JKEIH
onpehu 6e3 003mpa Ha TO rie TOJ ce Hala3no. PemyOinudku 3aBoJ| 32 CTAaTHCTUKY 00jaBHO je
nmojaTak Ja myiaad U o0pazoBaHu cTaHOBHHIM PenyOnuke CpOuje Koju UMajy HaTIpOCEeUaH
MaTepHjajiHU T0JI0%Kaj U JKKMBE y YpOaHUM cpelrHaMa HajBuule kopucte uHTepHeT. Kana je
peu o noMahMHCTBUMa KOja UMajy MpHUKJbYYak, oBaj 6poj y 2012. nocexe 47,5%, MITO YNHU
noBehawe on 6,3% y omHocy Ha 2011, a uwak 29% y omnocy Ha 2006. romuny
(www.stat.gov.rs).

Yumenuna je ga cBe Behu Opoj Jbyan KOPUCTH CBAKOAHEBHO MHTEPHET, Ia moTpeda
na ce OyJe OHJIajH pacTe, OMJIo Aa je ped O MOCIOBHOM CETMEHTY I'OCTH]Y, TYpUCTUMA KOjJU CY
Ha OJIMOPY WJIHM JIOMHUIIMIHOM CTaHOBHMINTBY. CBE je€ BHINIE TOCTH]Y KOjU TIOCENY]y T3B.
nametHe Teaedone (Smart phones) mim Hoce ca cOOOM JIaNTON padyyHape Ma UM MOCTOjarbe
OC)XKMYHOT MHTEPHETA MPe/ICTaBJba 3HauajaH (pakTop ogabupa mecTa 3a 00€e10BamkE.

bexwuna nokanna mpexa (enrit. wireless local area network, WLAN) je TexHosoruja

reorpack Malux OSKHYHUX Mpeka TUMEH3MOHHpPAHMX 3a Mayle YJaJbeHOCTH Koje Y
I'PaJICKUM YCIOBUMA M3HOCE OJ1 HEKOJIMKO JECEeTHHA IO HEKOJIMKO CTOTHHA MeTapa. bexxuune
Mpexe KapakTepulle u3y3eTHa (pIeKCHOMIHOCT Koja ce orjena y jeIHOCTaBHOj MoryhHocTH
MPOIIMPEHa MpeXke U MOryhHOCT IpoMeHe Jiokaruje (WwWw.conopljanews.net).
[MocraBmame Baj-daj xorcnor (Wi-Fi hotspot) Mpexe Ha Hekoj JOKaIMju TPUBJIAYHA HOBE
MOCETHOIIE U yTUYe Ja ce oHU Bpahajy u ocTajy nyxe. 3a kapuhe uam pectopane, oBa BpcTa
ycinyre moxke momohu ga ce mocehenoct moseha. 3a Heke XOTesne IMOCTOjame OKUIHOT
MpHUCTyNla MHTEpHETY MOXe OWTH OJ MNpecylHOr YTHIlaja 3a CIpedaBame TIyOuTKa
noteHIujanHux roctujy (Www.infotrend.hr).

[TocTojame OeXMYHOT MHTEpHETa yTUYE M Ha MOOOJBIIAKE OLEHE Ha JPYIITBEHUM
MeIrjuMa Ha KOjUMa TOCTH OILCHY]y J0KUBJHEHU KBAJIUTET Y YTOCTUTEIbCKMM OOjeKTUMa

(Dwivedi et al., 2007).
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VYTocTUTeIhCKH 00jeKTH KOjU MMajy OTBOPEH MPUCTYIl HHTEpHETY MMajy Behe mance na Oymy
oJabpaHH OJ CTpaHe TOCTH]y, a KBAIUTET NPYKEHUX yCIyra ce mojawxe Ha Behu HuUBO Oe3
npeBeMKuX yiarama (Markendahl, Makitalo, 2007).

MAPKETHUHI' THOBAILIUJE

Cspxa Ousnuca Koju Kpeupa u 4yysa Kynye cacmoju ce camo y 08emd 2la8HUM
QyHKYujama — y MapkemuH2y u UHo8ayujama.

Apaxep

VYnpaBibamke MAPKETHHIOM y PECTOPATEPCTBY CE€ BHIM KA0 BEIITHHA OAa0upa IHJHHOT
TP)KUINITA, TPHBIAYCHA, 3aJpKaBaba M moBehaBama Opoja mocermnama, Kao W Kpo3
KpeHpame U UCIIOPYKY U3Yy3€THE BPEITHOCTH 3a TocTa. Y JaHALIHBUM TPXKUILIHUM YCIOBHMA 32
n00pe MOCIIOBHE pe3yiTare HUje BUILE JI0BOJbHA CaMO IOHY/a KBAaJIMTETHE IaCTPOHOMCKE
MIOHYJle U CTpy4yHe yciyre, Beh je HEOnmXojHa CTajHa M IMJbaHA IPOMOLMja Kako Ou ce
MOTEHIMjaJTHU TOCTH YHO3HAJIU Ca MOHYIOM, a CTaJHM mnojacehany Ha KBAJIUTET KOJU UM ce
HyJId ¥ o0aBeliTaBali O HOBUM Jjoraljajuma Be3aHuM 3a paj u noHyay pecropana (Kotler et
al., 2003).

MapkeTUHT KOHIIENIT, 3aCHOBaH Ha YyBakaBamy moTpeda W XKejba TOCTH]Y, Yy
MOCTEeNbUX HEKOJIMKO TOIWHA, JIO)KUBEO je 3HavyajHEe EBOJIYTMBHE TIPOMEHE OJf
TPaIUIIMOHAIHOT Ka MAapKeTHHIY 3aCHOBAaHOM Ha ofHOcHMMa. HOoBHMjM MpUCTyn MapKeTHHIa
(okycupaH je Ha IIUJbHU CerMEHT MOTpoIlIaya Kako Ou ce ocTBapuo NpoduT, ajau He Ha 6a3u
Ipojaje Kao jeluHor IuJba, Beh Ha 0a3M 3a0BOJPHUX MOTpOLIaya KOjU IMOCTajy JIOjalTHU
(Salai, Hegedis, Grubor, 2007).

Pectoparepu cy y motpasu 3a epukacHUM U €KOHOMUYHUM MapKETHHIIKHM ajlaTHMa
Koju he OMTH Tpeno3HAaT/PUBU Ha TPXKMUIUTY U CTBOPUTH JIOjalHe rocte. TerneBusnjcke U
paano pexiaMe Cy U Jlajbe aTpaKTUBHE, Mel)yTUM OHE CTBapajy KpaTKOTPajHU CKOK IpoJiaje U
penatuBHO cy ckyme. Kopumheme HampeaHe TEXHOJOTHje W WHTEPHETAa Ce BHIU Kao
KpeaTruBaH HauuH Jla Ce OCTaHe Y KOHTAKTy ca rOCTUMa M Jla € OCTBApU MOBE3aHOCT ca BhHUMa
(Kang et al., 2014).

bPEH/[UPARBE PECTOPAHA

BbpennioBu cy mocrtanu 3HauyajaH A€o LEIOKYITHOT TOCIOBHOT CBETa, a OpeHIupame
3Ha4yajHa MOCJOBHA cTpaTeruja. bpeHn je uaeHTuTeT cneun(uyHor MpOU3BOIa, YCIyre WiIn
opraHuzaiyje KOju MOXe HUMaTh IyHO oOJuKa, ykbydyjyhu wume, 3HaK, cumOoOII,
koMOuHanmjy 0oja miu cimorana. CHara OpeHaa Tpe CBera 3aBHUCH O] MO3HIHjE KOJy Taj
OpeHI1 IMa y CBECTH TIOTpoOIIIaua y ogHocy Ha aApyre 6pennose (Bacusbesuh, 2009).

Bpennupame 3Ha4YM TMperno3HaBame, a OUTH MPEMO3HAT je TPBU KOPaK Ka CTBapamy
acomyjaiyje y CBECTH IoTpomadya o onapeheHoj opranusanuju. bpeHn oxapaxana
KOPIIOpaTUBHY KYJITYpY, jeqHaK je oO0ehamy u Tpeba ga oarosapa ouekuBamuma. bpena mopa
Jla MOTHUBHIIE, TTOKpehe Ha akiMjy, U3a3uBa eMOIllMje, acOlHjallje W Ja Kperupa MoBepeme.
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BepoBaTHO He MMOCTOjU HHU je/laH €JIEMEHT KOji MOKe Ja Oyje BUIle BaKaH 3a pa3Boj OpeHna
HETO IITO je TO pa3Boj jgoroa (Mukuh, 2013).

Busyennu unenturer (enr. Corporate design) mpesicraBsba JIMIE CBAKOT YCIIEIIHOT
YrOCTUTEJHCKOT 00jeKTa U OpeHna. UMHU ra HEKOJIMKO CTaHIapja, eleMeHaTra U rpaguukux
Kpealuja Koje TMpeACTaBsbajy 3alllTUTHE 3HAKOBE W CTaHAApAe M 4MHE OpeHa mpemyseha.
EnemenTe Bu3yemHOr HWICHTUTETA Hajuenihe YMHE: JIOTOTHI, CHUCTEM 3allTHTHHX 00ja,
3amtutHa Tunorpaduja (GoHT), 3HaK, cioraH, rp0, 3acraBa uta. (Abimbola, Vallaster, 2007).

Jlorotun je Bu3yenHHW CUMOOJI KOjU, Kao (hpoHTalHA TOjaBa, OCTaje MEMOPHUCAH Y

CBECTH TOTpoIlnava, mrto u jecte weroB b (Lee et al., 2012). [To npaBuiy, kama ce
jemaHmyT Kpeupa, HHKaJa BUIIE ce He Mema. Ha cBakux 8-10 rogwHa OOMYHO JOKUBJhABA
penn3ajH Kako Ou ce YCKIIaJAHO ca HOBHUM TPEHIOBUMA M TEXHOJIONMIKUM HarpeTkoM. [loTmyHa
IIPOMEHA BU3YEIHOT MJIEHTUTETa HUje yoOu4ajeHa IojaBa, aju nocroje usyseuu. OBa mnojasa
HazuBa ce peopenauur (Uyryposuh, 2011).
Jlu3ajH JIOrOTHIIAa ¥ YKYITHOT BU3YEIHOT WICHTUTETA j€ BEOMa Ba)KHA CTaBKa Yy KpeUpamy
UMHUIIa W TO3WIHOHUPAKY y CBECTH TOCTHjy CBaKOT YrocTUTEJbCKOr oOjexrta. [lu3ajHy
jJorotuna Tpeba TMOCBETHTH ToceOHYy mNaxmy Bojehum paduyHa o koMmOMHanWjama u
TICUXOJIOTHjU 00ja, CHMETPUjH, KOMITO3UIIH]jU, BU3YEITHOM €(DEKTy Tj. YTHUCKY KOjU OCTaBJba
Ha TIocMaTpaya v Mopyuu Kojy My npeHocu. [Ipunukom nu3ajHuparma JIOroTrma noTpedHo je
PYKOBOJIUTH C€ Ca MPHUHIUIIMMA €CTCTUKE W CaBPEMEHOT JH3ajHa Kako OM Ce Kpeupao
cumOon koju he OUTH jeJMHCTBEH M MOJIEPaH, a Ha OCHOBY Kora he yroctutesbcku objexar
UMaTH Npeno3HatsbuB uaeHTuret (Jlujosuh, 2012).

_{/D ?; Jeff’'s g
ECAFE £ yIr ;Zd E”R_O.gm thecé ffeecafe

Gourmet Coffee Products

e X0,

Serving The Best

A
Diet To Your Door J JUSO

Cnuka 4. Jlocomunu nojedunux yeocmumeCKux oojexama

H3zeop: www.logodesignguru.com

Jlorotun aenyje Kao CHakaH BHU3yenHHM curHai. /la Om Ouo mpuxBaribuB, Mopa Jla HUMa
cnenehe kapakrepuctuke (Faulkner, 2003):

— nma Oyne caBpeMeH U pedIeKTyje BpeJHOCTH OpraHu3aIlyje;

— nma Oyne KpeaTWBaH U AUCTUHKTUBAH (YOUJHHB);

— 1a Oyzae pa3yMaH | MPENO3HATIHUB Ha OMIIO KOjeM Je3UKY U

— 1a OyJe mpuBIIavyaH ¥ BU3YaJHO jaK.
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JloroTum je eleMEHT KOjH CE HajBHIIEC NPOBJIAYM M HAjBHILNE MPOXMMa KOPIIOPATUBHY U
OpeHI KOMYHUKAIIM]Y U TPe/ICTaB/ba KOHCTAHTHO, KyMYJIaTUBHO HHBECTHPAhE KOje yTH4e Ha
NEpUUIIHpaHy BpeIHOCT cBera mto porakae (Pakura, 2007).

HUHTEPHET MAPKETHUHI”

[TojaBoM HOBHX TEXHOJIOTHja, Kao mTO je MHTepHET, jaB/bajy c€ M HOBH HAYMHHU
KOMYHHKAIlMje W IPOMOILMje Koje opraHusaiuje cBe Bue kopucre. Ilopen mrammaHux
Meauja, paiadja W TeJNEeBH3Wje, HACTYNOM oOpranm3anuje Ha VHTepHeTy o0aBiba ce
KOMYHHKaIlFja ca MOTpoIIaunMa W MPOMOIMja MPOM3BO/A, YAME C€ pa3BHja HOBa oOJjacT
MapKETHHT MUKCa Ha3BaHa MHTEpHET MapkeTuHr (MusbkoBuh u cap., 2011).

WHTEepHeT je mocTao HEOMXOIHO CPENCTBO 3a mpaheme CBETCKUX TPEHIOBA Y CKOPO
CBUM O0JiacTUMa IOCJIOBamka U HajepuKkacHUjU MeHj 32 KOMYHHUKAIU]y ca [HUJbHOM TPYIIOM
norpouraya. IlpegHoctu koje ce octBapyjy kopumiheweMm HWMHTepHeTa kKao Meauja 3a
ornamasame cy cienehe (Harrell, 2002):

— HEIOCTOjare TeorpaCKUX OTpaHWYCHa, OJHOCHO BHJBMBOCT TOHYIE HAjIINPO]

IpyIU JbYIH;

— Behu mpoctop Ha MeauMjyMy 3a OrJaniaBame, y OJHOCY Ha Paano, TEICBU3U]Y WIIH

ManupHe Meauje;

— TpaHCHApEeHTHOCT TP)KUIITa Koja ce orjiea y moryhHoctu mnpahema CTaTUCTHKE
oriaca u

— 1IeHa, KOja je 3Ha4ajHO HM’Ka KaJia je ped O OrJiallaBamky Ha MHTEPHETY Y OAHOCY Ha
Ipyre yoondajeHe Meauje.

Kopumihemem unTepHeTa pectoparepu y CpOuju Mory na ce orjlace Ha edukacaH
HA4YWH, /1a CTBOPE CBECT O MOCTOjamby OpeH/Ia U ja YTHIy Ha BEeroBy NpuxBaheHOCT y CBECTH
TPEHYTHUX U MOTEHIMjaTHUX TOCTH]Y.

Ha oBaj HauuH ce 6p30 u epukacHo miaacupajy nHpopMalje rocTuMa MornyT HajaBe pa3HuX
JelaBama, IPOMOTHBHUX 1I€HA, THEBHUX MOHY/a UT/.

Ha BeG cajty Ilern Oncen (Penn Olson) y TekcTy o APYIITBEHUM MEIUjUMa, MOKEMO
Buget kako 100 HajOOJbHMX CBETCKMX KOMITaHHMja KOPUCTH HHTEPHET y CBPXE MapKEeTHHTa
(www.techinasia.com):

— 100% uma Beb cajT,
—  33% uma KoprnopaTuBHU OJIOT,

54% dejcOyk an cTpaHuiie u
—  65% TsButep Hasnore.

KPEUPARKE BES CTPAHULIE

OrnamaBarme Ha WMHTEPHETY j€ BpCTa IUTHUTAIIHE peKJIaMe Koja MpelCcTaBiba
€(heKTUBHO MapKETHHIIKO CPEJCTBO KOMYHHUIIMpama 300T IMIMPOKOT MOApYyYja TOCTYIMHOCTH
Kao u 300r Opoja KoOpHCHHKA KOju koHcTaHTHO pacte (Baloglu, Pekcan, 2006).
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Beb cajT ce cmarpa edpukacHUM MapKETHHIIKAM ajlaToM KOju Mpyka uHpopmammje o
npousBoauma u yciayrama (Buhalis, Law, 2008). Kao cBaka pekigama, BeO cajT CiIyKd jaa
uHbopMHuILEe, YOS M TOACETH KYIIe Ha OpPraHu3aljy W HEHE IMPOU3BOJIEC M YCIyre.
OCHOBHUM IIMJb OpraHU3aIMje je Yy OCTBapWBamy IBOCMEPHE KOMYHHUKAIUje ca KyIIHMa
(YaBuh, 2010). Ilocetom BeO cTpaHWIM, TOTPOINAY CTBapa CIMKY O IPOM3BOIUMA H
ycinyrama Koju ce HyJe, Kao M O OpraHu3aliiju Koja ux Hyau. Peaknuja Moxe Outu u
MO3UTHBHA M HeraTuBHA. KBanuTer mH(pOpManuja je o] MpecyiHOr 3Hauaja 3a eeKTUBHY
BeO npesentanmjy (Wen, 2009). OHu ca MO3UTHBHUM CTAaBOM JIAKIIE MOCTAjy KOH3YMEHTH
(Mehta, 2000). Jlome u3palhjena BeO cTpaHuWIla MMa HeraTHBaH epeKaT HA MOTCHEIHMjaTHY
npoajy u Ha nmoHosHy nocety (Cunliffe, 2000).
3a 100po MO3ULIMOHUPAH CajT HA UHTEPHETY BeoMa je BakHO kopuctutu SEO ontumuzanujy
BeO cajra 3a nmperpaxuBade (eHr. Search engine optimization) u mocraButu mahene pexiame
y pesyiraTMMa MpeTpare Ha HajnomyJapHHjUM mOpeTpakuBauuma (edr. Search engine
marketing) (ITantuh, 2011).

Pecroparepu myrem moOpo au3ajHupaHe BeO CTpPaHHIIC MOTY YCICIIHO TPaTUTH
Openn, anu u nohu g0 Oynyhux roctujy (Hwang et al., 2011). Be6 crpanuna moxe na 0yzie u
NPBH KOHTaKT TOCTa Ca PECTOPAHOM CTOTa j€ H3Y3eTHO BaXHO Aa Oyne KBaJIUTETHO
I3ajHApaHa U HHQOpMaTHBHA.

HAPYVIITBEHU ME/[UJH

JIpyIITBEeHH MEAMjU MPEJICTaBIbajy CKYI pa3IMYMTUX HOBUX M3BOpa MH(OpMaIja Ha
UHTEpHETY, Koje CTBapajy, nokpehy, auctpulyunpajy 1 ynorpedsbaBajy KOPUCHHUIIN Ca IUIBEM
1a OM eTyKOBaJIM Jpyre KOPUCHHUKE O MPOU3BOAMMA, yCIyraMma, OpeH10BUMa, MOjeAMHIUMA U
n3zazoBuma (Mangold, Faulds, 2009). TpanunuoHaiHu Menuju, Kao IITO Cy TeJeBH3Hja,
pamMo W HOBHMHE, HYAWIH Cy HCKJbYYHMBO jETHOCMEPHY KOMYHHUKAIUjy, JOK IPYIITBEHU
Menuju oMoryhaBajy cBUMa Jia 00jaBJbyjy CBOj CaJipKaj U Jla yUYeCTBY]Y Y KOHBep3alfjama Ha
UHTEpHeTy. /[[pymTBeHM Menuju cy JAEeMOKpaTH30BalId HHQOpManuje, Tako IITO CYy
MIPOMEHWIH TIOHAIIAkE JbYIU - U3 OHUX KOJU UWTAJy CaJip)kaj, Y OHE KOJU CTBApajy calpxkaj.
Tume je ocTBapeH MoMak y MEXaHW3MYy MpEeHolekha nHhopmMalrja, ca Mojena ,,Jelad mpemMa
MHOrMMa” (One-to-many), Ha Mojmen ,,MHOTHM TpemMa MHormma’ (Mmany-to-many), umja je
OCHOBa y KOHBep3auuju usmely ayropa, konera u jpyau (Weber, 2009).

JIpyIITBEHH WJIM COLUMjAIHH MEIUjU CIyXe WHTEpaklUuju, KOMYHHMKAIMjU U
yMpekaBamy. To cy MHTEpHET W BeO TEXHOJOTHMje Koje MpYKajy yMpekaBambe M Kpajie
JemMHOCTAaBHO 00jaB/bMBaWkE€ pa3HUX caapxkaja, TOMYT BHJIEO CHUMaka, TEKCTOBA,
dotorpaduja, nabopmanuja UTA. JemHA O OCHOBHUX IMOjENa NPYIITBEHUX MeAHja je Ha
(zarrella, 2009):

— JpYyLITBEHE MpeXe Ha HWHTEpHETY KOJ KOjUX KOPUCHMLM caMu OHpajy Koje
nHopmanmje o cebm he o00jaBUTH, Ka0O W KO MOXE J1a BUIUM Te HHQOpMAIHje
(Pejcoyk (Facebook), Jluakauna (LinkedIn), Majcmejc (Myspace), Xajdajs (Hib),
®Opennacrep (Friendster), Opkyr (Orkut), Pucepurejr (ResearchGate) u ®opcksep
(Foursquare));
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— o6norose (Blogs)-Bpcra cajta koju omoryhaBa Jia jeaH WM BHIIE ayTopa 00jaBibyjy
caapxkaje (TeKCTOBe, CIHMKe, 3By4HE M BHJCO 3amuce) y ¢popmu wianaka (blog post)
KOjU Cy JOCTYIHH APYI'MM KOPHCHHIIMMAa U OOMYHO Cy MpHKa3aHU Yy OOPHYTO
XPOHOJIOIIKOM PEOCIIEY;

— mukpoborose (Microblogs)-meanj koju je mo Qopmary ciudaH OJOTy, anm ce
pasnuKyje y OJHOCY Ha TPATUIIMOHATHHU OJIOT HAa HAYWH IITO je cajapikaj Hajdemrhe
MambK WK je meroBa BennuyuHa orpanundena (Tsurep (Twitter), Tambnep (Tumblr),
[Tnypk (Plurk) u [lajky (Jaiku));

— CEepBHCH 3a pa3MEHy MyJITHMeIujanHux caapxaja (Media sharing sites)- mpeko oBux
cajToBa KOPHUCHHUIIM CTBapajy M TIOCTaBJbajy IOKYMEHTA, CIIHMKe, Mpe3eHTaluje U
3Byune u Buzaeo 3amuce (JyTjyo (YouTube), ®muxep (Flickr), Cxpuba (Scribd),
Cnajmmep (SlideShare), ®otobaker (Photobucket), Bumeo (Vimeo), Jlejaumoymin
(Dailymotion), Jlajsctpum (Livestream), Jyctpum (Ustream), Ilanmopa pejano
(Pandora Radio), Criotuda;j (Spotify) u JlactEdEwMm (Last.fm);

— cepBHCH 3a O3HauyaBame caapkaja (Social bookmarking and voting sites)-
omoryhaBajy KopHCHUIIMMa Ja o3Haue (Taryjy) BeO cajToBe 3a Koje cMaTpajy Jna
callp>ke KOPHCTaH W/WIM 3aHUMJBMB CaJip)Kaj M Jla Ha Ta] HAUWMH CTBapajy JIMCTE
kopucHux usBopa ([emumrec (Delicious) u Cram6aanon (Stumbleupon);

— Wurepuer popymu (Internet forums) - mecro 3a AucKycHujy rlie JbYAd MOTY BOJHUTH
pa3roBop Ha ojapeheHe Teme, TPaXHUTH CaBETe WM jeTHOCTaBHO pa3MEHUBATH
uHpopmanyje;

— cepBucH 3a periersuje (Review sites)-cajToBu Ha KOjuMa KOPUCHHIIA U/WIIA YPEIHUIIA
cajTa MOTY ITOCTaBJbaTH CBOjeé YTHCKE O IMPOM3BOJMMA, yclyrama, mpenysehuma u
mwynuma (Jemm (Yelp) u Enunanonc ot kom (Epinions.com) u

— puptyenuu ceroBu (Virtual worlds)-3ajennuna  koja je o0OuuHO y (dopmu
KOMIIjyTepcKe CUMyJalMje OKpyxkewma (Hajuemhe y Tpu JOUMEH3Hje) y KoOjeM
KOPUCHHUIIM MOTY Jia CTyIe€ y KOHTaKT jeJHH ca JPYTUM, CTBapajy ¥ yHoTpeOJbaBajy
ob6jexre (Cexonn najd (Second Life) u Cmon Bopiac (SmallWorlds)).

MHOTM YrocTUTEJbM Cy TMOYEIH Jia KOPUCTe JpYIITBEHE MeIuje y Luiby
KOMYHHUKAIlMje ca TOCTUMa KOJU Cy BOJHHH Ja JIa]y CBOje CYreCTH]e W KPUTHUKE Yy BE3W ca
BUXoBUM mocioBabeM (Lee et al., 2012). OHu kpewpajy jeAMHCTBEHE CTPAHHUIE CBOjUX
OpenmoBa (HIp. (aH CTpaHWIIE) HAa KOJUMa C€ TOBE3Y]y Ca MOTCHIHMjAIHUM TOCTUMa H
cTBapajy oaHoc ca camammbum (facebook.com, 2011).

Dejcoyk

dejcOyk mpencraB/ba HajrioceheHWjy NPYIITBEHY MPEXY ca BHUIIE OJ MHIHjapay
KOpHUCHUKA ca TeHICHIHjoM pacta. OBa Mpexa IMpeacTaBiba JI€0 MHTETPHCAHOT Mporpama
MapKeTHMHT KOMYHHIIMpamkha YHjU Cy [HJBEBH H3rpaama CBECTH O OpeHay, jadare
KOPIIOpAaTUBHE pENyTallMje U pa3BUjakbe HWHTEPAKIHMje ca IMOTpoliadynuMa. YIpaBJbame
KOMYHHUKAIIFjOM IyTEM OBE MpEXe IMoJapa3yMeBa MHOIO BHIIe of aobOujama Beher Opoja
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najkoBa (IUTO je IMJb MHOTUX KOMIIaHW]ja). Y CIOCTaBJbalkbe KOMyHHKaluje myreM dejcOyka
MoJipa3yMeBa MpHKYIJbakbe WH(POpMaIHja, CIyIIamke W OJroBapame Ha NHUTama. Beoma je
BaXKHO aJICKBAaTHO pearoBame Ha cyrectuje u kputuke (Mangold, Faulds, 2009).

®dejcOyK je NJOMHHAHTAH JPYHMITBEHH MEIU] KOJU C€ KOPUCTH U y YTrOCTHTEIHCTBY
(McCarthy et al., 2010). Ilyrem oBor Meauja yroCTUTEJHCKH IOTPOIIAYM CY MPOMEHHIIN
HAYMH TUTacupama MHPOpMalMja, mojeie MCKyCTaBa M JOHOIICHA OJUIYKE O KOpHIIhemy
yroctutesbckux yeiayra (Lee et al., 2012). 36or Benukor Opoja KOPHUCHHKA MHOTH
yroctutesbu kKopucte dejcOyk Kao BaxkaH anaT 3a ynpapibambe oOpernom (Hsu, 2012). T'ogune
2011. Bume om 600 pecroparepckux OpeHIOBa OKYIIIO j€ OHJIAJH 3ajefHHIIC MPEKO
apymTBeHuX Meauja. Y majy 2012. romqune, Mexoonandc je umao 19.5 munmona najkoBa Ha
cB0joj au ctpanuiy Ha DejcOyky, Yux-gun-ej (Chick-fil-A) je umao 5 mummona, Benduc
(Wendy's) 2.3 mumtnona u Ayméex Cmejkxayc (Outback Steakhouse) 2 munmona. bes
o03upa Ha Opoj WiaHOBa BaXKHO je UMATU TUHAMHYHY KOMYHUKAIM]y Y OHJIAJH 3ajeIHUIH, Y
CYIPOTHOM JbYJH OKJICBajy Ja ce mpuksbyde crpanuiy (Preece et al., 2004). dejcOyk je u y
CpOuju HajmomynapHHja IPYIMITBEHA MpEKa W HMMa BHINE O 3 MHJIMOHA KOPHCHUKA.
MoryhHocTH OBe Mpeke Cy Mpeno3Hare Off CTpaHe CPIICKUX mpeny3eha koja WX aKTHBHO
KOPHCTE Y CBpXE MapKETUHT KOMyHHIHpama (MusbkoBuh, u cap., 2011).

Teumep

TBurep je npymTBeHH Menuj Koju (yHKIHMOHMIIE 10 NPUHIUIY ,,MUKpO OJOruHra‘
no 4emy ce pasnukyje on dejcOyka. To moapazymeBa mocTaBibame TBUTOBA (eHT. tweet),
OJIHOCHO KpaTKuX nacyca u o0jaBa. TButoBu cy kpatke nopyke a0 140 kapakrepa. CymTiHa
TBuUTEpa je Konupame CTaTyCcHE MOPYKE U MOCTaBJbalbe Kao CBOje, IITO je Hemoryhe ypaautu
Ha @®ejcoyky. On 2009. ronune TButep pacte y mpoceky oko 1000%, u uma oxo 105
MHJIHOHA KOPUCHUKA ca 50 MurnoHa TBUTOBaA rojuiime (Brennan, Schafer, 2010).

Jenna on Hajuemthux tema Ha TBUTepy je YTHIA] KOJU IOjeIMHH KOPUCHULM OBE
ApYIITBEHE Mpexke HuMajy y nopehemy ca octaiuM KopucHHIMMa TButepa. YTHLaj
nojpasymMeBa Jla Te 0cobe MOry CBOJUM TBHUTOBHMA, CYIE€CTHBHO IPHUBOJIETH OCTae
KOPHUCHUKE Ha HEKY aKIlhjy, MPOMEHY MUILbEHa, KY[OBHUHY MPOMU3BOJA M CJI. YTHI] ce
MepH IPBEHCTBEHO OpojeM mpartuiala, IITO je BUXOB Opoj Behu yTHIla) TOr KOPHCHHKA j€
Behu. Melhytum, nocroje u npyru kputepujymu. Mako ce kaxke 1a je CBaku roCT MO/j€THAKO
OuTaH, UMaK MOCTOJU pa3iuKa y BUXOBOM Opojy moceTa, MOTPOIIkY UTA. AKO rOCT MMa Ha
Teutepy npexo 1.000 nmpaTtunamna u umMa o0n4aj 1a TBUTHE CBOJY JIOKAIH]y U JIEJIM UCKYCTBa
ca OJMOpa WJIM M3 pPecTopaHa, OHJA Tpeda J10JaTHO MOBECTH payyHa O HAYMHY Ha Koju he
ycayra OUTH UCIIOPYYEHA TOM IOCTy. Y CBETY MHOTH BoJiehu yrocTHTesbCKU 00jEKTH Cy OBaj
HAuMH MPOMOLIMje MPENo3HaIu U ,,3HAMEHUTHJUM' KOpHCHUIMMa TBHUTEpa najy momycre,
6ecrutatHe ycnyre u 6pojae norogHoctH (Crojkosuh, 2013).
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Jymjyo

300r jeJHOCTAaBHOCTH €MHTOBaWa Orjaca WM HEKOr Apyradydjer cajapikaja, Kao |
Jo0ce3ama BeJIMKOr ayautopujyma, Jytjyo (You Tube) mma 3Ha4ajHO MECTO y MapKETHHT
KOMYHHIIUpamky. bpoj mperiiea BUPTyeTHOT caapikaja 3HA4ajHO pacTe, a yiaora MOOWUITHOT
MHTEpHETa ce cMaTpa KJbydyHUM (hakTopoM. PekiaMupame myreM BHIe03amnca Kao Meauja je
oynyhnoct peknamuparma (Www.socialmarketing.com).

Buieo MapKeTHHT y yroCTUTEJbCTBY CBeouu o noBehamy nmocehenoctu yak 10 30%
(www.networkedblogs.com).

I'pynna Kynosuna

KynoBame y rpynu ca IiJbeM MOCTH3amka MOIMyCTa Ha KOJMYMHY HA3WBa Ce€ TPyIHA
KynoBuHa. OBaj KOHLIENT je BeoMa jenHocTaBaH. VIHTEpHET CepBUC KOjU TpyKa YCIYTy
rpyIlHEe KyIMOBHHE JIeyje Kao MOoCpeaHuK m3Mmel)y mpojaBama ca jeqHe CTpaHe W Kymama ca
npyre. [IpongaBiuu omodOpasajy nomyct o 50 mo 90%, a MUHUMAaNIaH OpOj 3aMHTEPECOBAHUX
ocoba oxpeljyje ce Tako aa ce mokpwuje mnpar ucruatuBoctu (Jing, Xie, 2011).

Konnent rpynHe kynopune y CpOuju je MpOTEKIMX TOANHA TOCTa0 BeoMa IOIyJIapaH
Y UMa TeHJICHIIN]Y pacTa. Ha cprickoM TpXKHIITY TPEHYTHO TOCTOjU 44 KOMIIaHH]j€ KOje pajie
Kao cepBUC 3a rpynHy kynoBuny. M3zmelhy 2009. u 2011. orBopeno je 35, ox Tora 59% y
2011. ronunu (Illexoruh u cap., 2012).

I'pymHa KymoOBHHA ce IMOKa3aja Kao BeoMa KOPHCHA 3a yroCTUTeJbe jep ce moBehaBa
OKYMHUPAHOCT y TIEPUOJIMMA Kaja j€ Mama TpaXKma, MOCTHXKE ce audepeHIujanmja neHe 1
IIMpU C€ MpeXka rocTujy. ['pymHOM KYMOBHHOM C€ BPIIM IIUJbaHU MapKeTUHT M 300T TOora
Mpe/cTaB/ba 3HAYajHy MAapKETHHINKY CTpaTeTHjy U CTpaTerujy u3rpaame OpeHma ca
KOHTPOJIMCAHUM U MepJbUBUM TporikoBuMa (Sigala, 2013).

UctpaxkuBameM QakTopa KOjU TOMPUHOCE MOMyIapu3alliju TPYMHE KYMOBHHE Y
pecTopaHuMa YTBpheHO je na je ymTena HOBIA Haj3HAYajHUjU (PaKTOp KOJU yTHYE Ha
KYIOBUHY KymoHa. VICTO WCTpakWBame je MOoKa3aJlio Jla MOCTOjU TO3WTHBHA KOpesaluja
mmely kopumhema kynmoHa u moBehaHor Opoja moceta W TpoMeTa y pecTOpaHuMa
(Banerjee, 2009).
lNoctu xoju Kymyjy KymoHe ce Bpahajy y pecTopaH YKOJIHKO CY 3aJ0BOJHPHH KBAJTHUTETOM
ycayre koju cy noownu (Zhang et al., 2013).

VIIPABJBAIHE BA3OM IIOJ/JATAKA O K/bYYHUM I'OCTHMA

3a u3paay ¥ UMIUIEMEHTAIM]y YTOCTUTEJFCKUX MAapKETHHIIKHUX TUTAHOBA, MPEKO je
MOTPEOHO HCTPAKUBAKE TPXKUINTA M MPUKYIUbake HMHPOpMAIMja O MOTpOIIauynMa, Koje
omoryhyjy npaheme Tekyhnx akTUBHOCTH, alud U JAe(UHUCAEE MOCIOBHUX NPHOPHUTETA Y
OynyhHOCTH. Y yrOCTHUTEIHCKO] AEATHOCTH (XOTEIHJEPCTBY U PECTOPATEPCTBY), pa3Boj Oaze
noJlaTaka o0 KJbyYHHM TOCTUMA MU3Y3€THO j€ BaXKaH MPOIIEC U CBE BHIIE TIOCTaje JOMHUHAHTHO
KOHKYpPEHTCKO opyhe 3a ycmemHwuje mocioBame. Pa3Boj mH(pOpMaIiijcKko-KOMyHHUKAITHA]CKE
TEXHOJIOTHje oMoryhno je pa3Boj MHKpPOMapKeTHHTa, uuja ce (uiozoduja TemMebu Ha
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Mo/IaliiMa 0 TOCTUMA, a MPUJIAr0IJbUBHA KOMITjJYTEPCKU IporpaMu oMoryhyjy cBeoOyxBaTHUje
pacroyiarame rmojamnuma o roctuma 3a paznuanre Hamene (I'anmmuuh, MiBanosuh, 2009).
HajnonynapHuju HauuHM 3a ITUPEKTHY KOMYHHKAIWjy ca roctuma je ciame CMC
MopyKa M TOpyKa IyTeM elieKTpoHcke nomre. [la Ou oBaj mporec umao no06ap edekar Ha
MOCJIOBalkhE YTOCTHTEJHCKOT Tpeny3eha morpedaHn je 1o0ap KOMITjYTEpCKH Iporpam u aoopa
0a3a momaraka o roctuMa. HajBakHMju momanu y 0a3u mojaraka cy: MOJaIM 3a
UACHTUDUKAIHN]Y TOCTH])Y (HEroBO MME M TNpE3uMe), MOJAAlM 33 KOMYHHMKAIH]y ca HhHMa
(6poj MoOWITHOT TenedoHa U/UITU UMEJI aJipeca), oAU KOjU OMHCY]y rocte (o, CTapocHa
KaTeropuja, MECTO CTAaHOBama U CII.) M MOJAIH O HUXOBUM HaBHKama (y4eCcTaloCT MOCeTa,
oMHJbeHO jerno, muhe, uta). ['oct he ce omTydnTH a OCTaBU CBOje MOJATKE W JO3BOJIY Ja
Oy/e KOHTaKTHpaH YKOJIMKO O]l Tora uMa ojpeheHy kopuct. 3ato je HajepuKacHUjU Ha4UH
CKyIJbama T0JlaTaka 0 TocTuMa (hopMUpame Kiyda JI0jaIHOCTH, Y KOME OHH, aKO CE Y4IaHe,
uMajy mpaso Ha oxapehene momycre (Jang, Mattila, 2005).
Kommjyrepcku mporpamu 3a MacOBHO Cllame IMOPyKa ce KOpUCTE Kajaa npemy3ehe xemu na
MoIajbe MOPYKY TOCTMMA, HAIHMINE je Y Tporpamy, a Imporpam je Imolnajbe Ha CBe 3ajJaTe
anpece. Jlob6ap nporpam 3a cname CMC mnopyka omoryhasa ¢guirpupame 06a3e mojaaraka 1o
OWJI0 KOM IMapameTpy ma je Moryhe mociaTv MOpyKy HIp. caMo keHama ox 19-35 romuna
uta. Tekct mopyke Tpeba MpBEHCTBEHO J1a TpeHece HHPOpPMaINjy, alld U J1a CaJp>KH MMO3UB
HAa aKIujy.

QR KOJ

Y3 Op3u pa3Boj TEXHOJOTHje TMaMETHUX TenedoHa

otBopwia ce MoryhHoct pama ca QR (quick response)

E g KOJIOBUMa, HW3BaHPEIHUM  MAapPKETHHIIKUM  ajaToM Yy
YTOCTUTEJHCKUM 00jeKTHUMA.

l QR K0II0OBM KOpHCTE ce Mpe CBera y mramim, Ouindopanma,

Ha TPOW3BOJIUMA W MOCeTHUIaMa. [lomohy ®WHX ce Mory

nocnatu npeaegunrucane CMC nopyke, 104aTi CBU MOJAIN
ca TOJICETHHIIE TUPEKTHO Y MMEHHK TejedoHa, MPOYUTATH
nojaTHe WH(pOpMaIMje O HEKOM MPOM3BONY, YUECTBOBATH Y
HarpajgHo] Wrpu wutA. MelhyTuM HajuHTepecaHTHUja U
HajkopucHHja mpuMeHa QR kozoBa je MoryhHOCT /1a cagpike XUIEpIMHK Ka HEKOM CajTy.
[IpucyTHu cy y CBUM 3eMJbama CBeTa 300r CBOje NMpPakTHYHOCTU U npumemuBoctu (Gu,
Zhang, 2011).

VY yrocruresbckoM 00jekTy QR Moke ce KOpUCTUTH 3a TIpyXKarme BUIIe HHPOpMaIlija
y BUY CJIMKE WJIA BHUJICO MPE3CHTAIM]E jeia Ik TThha Koja HUCY MOoHYyheHa y jeJIOBHUIIMMA.

Ha oBaj HauuH ce rocTy MOry Npy>kuTu nH(popMalrje o MIaHupaHoM jaorahajy, crenujaiHoj
noHynu u cin. QR KogoBM ce MOry CTaBUTH Ha HaJCMHUIE, TPAHCIAPEHTE, CalBeTe H
JETIOBHHKE.
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Mory 6uTH 1€0 orjiamaBama Ha JETIHMA, IJIaKaTUMa M ayTOOYCKUM CTajaTMIITHMA.

Cnuxa 5. Ynompeba QR xooa y yeocmumesncmay

H3zeop: www.vosizneias.com; www.earsiv.dogus.edu.tr

Busyenno npezncraBibame nMa Behu e(ekT Hero TEKCTyalHU OIKC MCTOT jelia WM
nuha u Beha je BepoBarHoha nma he roctm m3abpatu HaBEIEHO jelo ympaBo 300T BUACO
cHuMKa koju cy nornenanu (Emek, 2012).

ITPOLOECHE MHOBAITMJE

AHI'A’KOBAKBE COMEJINJEA

[Ipenopyka aneKkBaTHOT BMHA Y3 XpaHy ce IoKa3aia kao epexTuBHa y moBehamy
npomera y pecropanuma (Wansink et al., 2007). CyrectuBHa nipojiaja HUje KJby4dHa y U300py
BHHA, MEyTHUM MOXe Jla yTHYe Ha 01a0Mp CKYIJbUX YKOJIMKO TOCTH HUCY CUTYPHHU IITA JKEJe
na mopyue (Corsi et al.,, 2012). Te npenopyke Bpiie o0ydeHa JHIa, COMEIUjerd. MeKHUT
(2001) cmatpa ga je comenuje WM BUHCKH CTjyap]l JIUIE KOj€ BPIIM OfabWp BHHA, MpPATH
3anuxe, oOydaBa 0ocoOJb€ y BE3M ca MPOJIaJHUM BEHITMHAMA BHHA W MPENOpydyje BUHO
roctuma. Komman u cap. (1996) omucyjy comenrjea kao oco0y Koja je 3aaykeHa camo 3a
nomoh roctuMa npu onabupy BUHA U yciayxkuBamwe BuHa. Jlepunuimja kojy je gao Acruiep
(1991) yxipyuyje Kpenpame BUHCKE JIICTE, KYIIOBake BUHA, YIIpaBJbame 3ajinxaMa, npaheme
TPEH/IOBA Ha TPXKUINTY BUHA, YYECTBOBAKE Y NMPOMOLMjU BHHA U TPYXKamke MOMOhM mpu
01a0upy a/leKBaTHOT BHHA y3 XPaHY.

Comenujen moBehaBajy mpojajy BUHA 3HAH-EM BE3aHHUM 3a YIIapUBaWkE XpaHEe U BUHA
y KOMOWHAIMjU ca BemTuHoM cyrectuBHe mpojaaje (Manske, Cordua, 2005). HcrpakuBarma
Cy TIOKasaja Jla aHTaXXOBame COoMelldjea MOXKe Ja mojaurHe mpomer mwmha ox 15-25%
(Robinson et al., 2005; Hochstein, 1994).

[IpeTxoaHa MCTpaKMBama Cy YTBpPIWIA Jia c€ Tpojaja BUHA Moxke moBehatn m Ha
jenan ox cnenaehux HaumHa:

— JojaBameM ogabpanor BuHa Ha mexu (Dodd, 1997),
— 00ykoM oco0Jba y mipaBity BuHCKe eaykaruje (Granucci et al., 1994; Brown, 2003),
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— ynamnpehemem nonyae sura (Brown, 2003) u
— TtexHHUKoM cyrectuBHe npoaaje (Ralis and O’Brien, 1986).

AHI'A’KOBAFE ©JIAMBEPA

dnambupame je mocebaH HAauWH JOTOTOBJhaBalba CJIAHUX M CJIATKUX jella Tpej
CTOJIOM TOCTa y3 MOMOh pa3HuX ankoxoiaHux nuha. Peu dmembep dpanHiryckor je mopekia,
a y TpeBOAy 3HA4YHM IMajbeme. Y HEKUM JYKCY3HHM pecTtopaHuma (pramOupame 00aBiba
KyBap, JOK ce Hajuemthe oBaj mocao nojaesbyje medy pejoHa, omHOCHO mmedy cane wuiu
CIICIIMjJIMCTH 32 JIOTOTOBJbABAE jea mpej roctuMa. To cy mocebHo odyduenu kaaposu. [1o
MpaBWIIy c€ yBEK 00aBjha HEMOCPEIHO y3 CTO TOCTa Ja Om ce ocTBapuo moceban yrohaj
u goxuBena nocedHa arpakuuja (Kepumap, 1971).

Bynyhu na oBaj HauMH MOrOTOBJbABaKA jeNia MPEJ TOCTOM HOCH ca COOOM H3BECTaH
CTEIeH OMAaCHOCTH, MEHAIMEHT Tpeba no0po na o0yuu kaaap koju he Bpumuti prambupame
W Ja ux ymno3Ha ca 0Oe30emoHOCHMM mpoueaypama. Hemocrarak cBectu o Mmoryhum
MOCIIeANIIaMa MOXKE JIOBECTH JI0 030MJbHHX MOBpEa yCIyKHOT ocobspa u roctujy (Achauer
etal., 1982).
3a ycrenrHo u3Boheme OBe Olepalrje HEOMXO0IHO j& J1a JIUIEe KOME je TIOBEpEH OBaj 3a/J1aTaKk
BIaza oaroapajyhum 3HameM © BemTuHama. IIpe cBera HEONMXOJHO je Ja TIO3HAje
nporenypy usBohema dramOupama, HHBEHTAp KOjU he KOPUCTUTH y TPOIIECY, AIKOXOTHA
nuha koja he ynotpebutu 3a onabpaHy HaMHUPHUILY M TEXHUKE CEpBHpama M JEKOpHCama
¢nambupanor jena (Chen et al., 2003).

AHI'A’KOBAKBE BAPMEHA

ITocao OapmeHa je BeoMa KOMIUIEKCaH jep IMOJpa3yMeBa BIafame OpOjHUM

BEIITHHAMAa W 3HamkUMa HEONXOJHUM 3a 00aBJbame OBOI mocia. bapmeH je nuue u3
YCIIY)KHOT TUMa KOj€ T03Haje 0apCKy onpeMy, KapaKTepuCTUKe Muha, perentype 3a 6apcke
MEIIaBUHE, TOCTYIKE AeKOpallije, XUTHjeHCKE Mepe U IICUXO0JIOTH]y IroCTa.
VYKOIMKO TOCT He 3Ha IITa JKeJU Jia NoTHje, IITO HUje HeyoOuyajeHa cuTyalrja, Ha 6apMeHy
j€ Ja MpOIeHU W TIpenopydu mpaBo nuhe. AHTaKOBameM OapMeHa YrOCTHTE/HCKH 00jeKaT
MOJIMKe HHUBO KBaJHMTETa IMpyXkKamka YCIyre, NpOIIUpYyje acOPTHMMaH IOHYyJe OapCKuM
MelaBuHama u nmosehasa nmpomer (Beach, 1993).

JIOCTABA JEJIA

VYcnen mamka ci1000AHOT BpeMeHa, cBe Behux ryxBu y caoOpahajy u Opoja
3aMoCJICHUX KOjU HUCY Y OpauHOj 3ajeTHUIIM jaBuiIa ce moTpeba Ja ce BPIH J0CTaBa jena Ha
kyhHy aapecy roctujy wuiau paaHo mecto. IlojeauHu pecTopaHu MMajy cBoja OpeHAUpaHa
BO3WJIA, JIOK APYTH aHTaXY]y eKCTEpHA JIMIla Koja ce OaBe OCTAaBOM uHje ycayre maha roct
MIPUJIMKOM TIpey3uMama MopynouHe. Y TMOCIeNhe BpeMe 10jaBibyjy ce M BeO CTpaHUIIe HA
KojuMma ce Hama3u Behu Opoj pectopaTrepa Ko KOjUX TOCT MOXKE J1a MOpYy4Hr jeno. BiacHuk
BeO cTpaHHIle OpraHu3yje W Harutahyje J0CTaBy INTO jé M OCHOBA HETOBOT IOCIOBamba.
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[Ipakcy nocrase jena yBoau cBe Behu 0poj pecropana. JIenr (2006) je nomao 1o mojaaTka aa
38% pecropana npyxa MOryhHOCT OHJIajH MOPYIOHHE.

[Ipyxame yciayre mocraBe NOJpa3yMeBa aHTaXOBambe OATOBOPHUX JiMIa Koja he
BPILIUTH JOCTaBY U pUOaBIbarbe aJICKBATHOT ITAKOBama Koje hie op)kaTh KBaJUTET jeja JI0K
He johe 1o Hapyuwona. [loy3naHocT, TAYHOCT, YKYC, TEKCTYpa U TEMIIepaTypa jena cy Beoma
Ba)XHH (DaKTOpU KOjUMa c€ OlCHhYje KBaJIMTET paja pecroparepa KOju BpIIE IOCTaBY
(Pickworth, 1988).

(g -
. DONESI!

RESTAURAIT

Cnuxa 6. I[Ipoyec docmase jena

H3zeop: www.donesi.com

bynyhu na obenoBame koa kyhe mocraje cBe nomylapHHje, a HallpeIHe TEXHOJIOTH]je
yHanpelyyjy mpoiiec noctase, npenasuha ce na he npodut cTBOpeH Kpo3 CUCTEM JIOCTaBeE jena
KOJI pecTopaTepa CBe BHILE pacTH y HapelHoM rnepuoay. [Ipema ananusu TpKuITa Koje je
crposena komnanrja NPD rpyna y uctpaxuBamwy ,Ilornen y ucxpany Oyayhaoctu” (4 Look
into the Future of Eating), ouekyje ce ma he 6poj pecropaTepckux oOpoka Koju he ce jectn
ko1 kyhe mopactu 3a 20% y napeaaux 10 rogura (www.franchisedirect.com).

NHOBAILIMJE Y COEPU IPYHITBEHO OATOBOPHOI ITIOHAITABA

JlpymitBeHo oaroBopHo mocioBame (edr. Corporate Social Responsibility)
MIPEeJICTaBJba KOHIIETIT 110 KOME MPUBPEIHH CY0jeKTH, KOjU Ta YCBajajy CBECHO U I0OPOBOJHHO,
Ha/JujIa3e CBOJy TNpuUMapHy (QYHKUM]y CTULAmba M pacnojene mnpopura U OCTBApYjy
MO3UTUBAH YTHIIA] Ha CBOje PalHO, APYIITBEHO U MpUpoAHO okpyxkeme (Kpamo, babuh-
Xomosuh, 2007).

[Ipakca qpymTBEHO OATOBOPHOT MOHAIIAKA CE OJHOCH Ha IeNIOKYIHY chepy yTuiaja
W pacIioH JiejoBama jemHor mpemyseha, kao M Ha OJHOCE KOje OHO NMPH TOME YCITOCTaBJba:
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ITa MPOU3BOJHU; KaKO KyIyje W Mpojaje; Ja JIM ce MpUAp)KaBa 3aKoHA, HA KOjU HAYWH
3aIoIbaBa, 0CIIOCO0JbaBa U YTHYUE HA Pa3BOj JbYICKUX pecypca; KOJHUKO YIIaxe Y JIOKAIHY
3ajeJ[HHIlY W TOIITOBAKE JbYACKMX W PAJHHUX TpaBa U Ha KOjU HAYWH JIONPUHOCU OYYBamy
KUBOTHE cpenuHe. JIpyrum pednmma, IPYIITBEHO OJITOBOPHO IIOCIOBamkE OW C€ MOTJIO
neuHUCATH KAa0 KOHIIENT y OKBHPY KOTa ce KOMIIaHHje IpeMa CBUM CBOjUM WHTEPECHUM
rpynama (CTEjKXOJIIeprMa) OMHOCE €THYKA M OJrOBOPHO, OJHOCHO Ha JAPYIITBEHO
npuxBaribuB HaunH (Ocmanaruh-benenuk u cap., 2013).
Ox xommaHMja ce JaHac OYeKyje Ja Iie[ajy U3BaH JIMYHUX WHTepeca u ceOe MPBEHCTBEHO
MOCMaTpajy Kao JIeo APYyIITBA KOME MPHIAIajy, a Koje 04eKyje oaroBopHo ydemihe (Aatuh u
cap., 2013).

Jbynu cy UCTHHCKH 3aWHTEPECOBAHM 332 HAYWH Ha Koju ce mpeny3ehe omxomu mpema
BUMa, JKUBOTHO] CPEJAMHU W JpymTBY yommre. Mnak, HHje JOBOJEHO caMo (OpPMaiiHO
o0jaBuTH cBOjy mocBeheHocT, Beh neMOHCTpUpaTH CBOjy MPEAAHOCT W MOKa3aTH Ja je OHa
CTBapHa W Jla JJOHOCHU CTBapHE pe3ynrare. To 3HaYM HACHTU(DHUKOBAEKHE OHUX IOCTYIAaKa U
aKIyja Koje MOry JOHETH J0OpOOUT OCHOBHO] JENaTHOCTH Npeay3eha u IpyITBY y HEIUHU
(Aranaukosuh, 2011).

HAPYIITBEHA O/ OBOPHOCT IIPEMA 3AIIOCJ/IEHHUMA

VY caBpeMeHHM yCIIOBHMa MOCIOBamka YCIEITHOCT OpTaHu3allija 3aBICH IPEBACXO/THO

on sbynu (bormhesuh-Munukuh, 2008). Jbynu npencraBibajy KJby4HU TOCIOBHH PECYPC jEP
ol BUX, y HajBehoj MepH, 3aBUCH IpaBall KpeTama Ipeay3eha, HmeroB mnoTeHuujan u
pesynraru nocnoBama (ITonomku-Bokuh, 2004).
CrBapajyhu 6e30eJHO M CUTYPHO paJHO OKPYXEHE€ KOje je MO MEpH 3aloCIeHHUX U
ocnymikyjyhu muxoBe norpebde, 06e36ehyje ce Behu crenen pasymeBama IUbeBa mpeayseha
0]l CTpaHe 3aloCIeHUX U yMamwYyje KOH(QIUKT n3Mel)y MHIMBUyaTHUX U [IUJbeBa peayseha.
Tako he, 30or moBehane MoOTHMBUCAHOCTH, MOCBENEHOCTH W 3aJI0BOJHCTBA 3AIOCICHUX,
npenysehe nocruhu Behy npoaykrusHocT u npodur (MBanosuh-bykuh, 2011).

Vinarame y 0o0yKy W ycaBpIIaBame€ 3allOCICHHX C€ BUIM Kao e(eKTWBHaA Tpakca

JIPYIITBEHO OJTOBOPHOT TOHAIIaFka KOjJOM C€ OJIpXKaBa WJIM MOoOoJbIIaBa moctojehn yanHax
ocTBapeH Ha pagHoMm Mecty (Bmaxosuh, 2007).
VYrocTuresbCku 00jeKTH KOje He jkese ¢BOjy OyayhHOCT NmpemycTUTH CTUXHjH, Mpulerasajy
MHTEPHUM U EKCTepHUM TPEHHWH3MMa KOjUMa 3aIlOCJIECHE jKeje HAayyuTH Ja HHje HHILITa
Ba)XKHMje o7 Opure 3a rocra M Ja cXBaTe€ KJbYyYHE NPEIHOCTH MpYXKamba OJJIMYHE YCIyre
(Ueposuh, 2013). 3anocieHu KOju HUCY HABUKJIM Ha IPOMEHE YECTO MpYKajy OTIOp Mpema
yBOhemYy Kako HOBUX TEXHOJIOTH]ja TaKO W HOBUX Tpolieca pajaa. To Cy MpUPOIHE peakilfje
M3a3BaHe CTPaxXOM Jia MPOMEHA MOXKE YTHUIATH Ha FHUXOB YAEO Yy NPOIECY W y3pOKOBATH
€BEHTYaJIHY JIerpajiainjy. 3aTo je OuTHA eayKalrja Jbyau Koja he cxoaHo ToMe Ha epuKacan
HAaUMH YKJIOHHTH HaBEJCHE CTPAxOBE M OTHOpPE KOjU C€ jaBibajy KOJ 3alOCICHHUX.
Ocmnocob6spaBame, OMHOCHO €ayKalllja, MpUOIIKaBa 3arocieHuMa IpoMeHe U omoryhasa um
Jla X caBlaiajy u pazymejy. Kana ce 3amocienu ycaBpimu meros ycrnex he Outu npumehen,
a pe3ynTartu 3aa0BosbaBajyhu (I'anmuuuh, 2009).
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3amocneHn ca HEjaCHUM LUJbEBUMA WM 0e3 LMJbeBa CKIOHM Cy Ja paje CIopo, JIOIIe
W3BpIIIaBajy 3a/laTKe, TMOKa3yjy HEJOCTaTaK MHTEPECOBama M 3aBpIIABajy Mamke IMOCHa O]l
3ar0CiIeHUX YHjH CY ITUJbEBH JaCHU M M3a30BHH. ¥Y3uMajyhu y 003up HaBeI€HO, HEOTIXOHO j€
YCIIOCTAaBUTH  CHCTEM MOTHBAaIlMje 3aloCIeHHX Yy [Wby moOoJblIamkha  yIiiesa,
KOHKYPEHTHOCTH U TIOCJIOBHOT ycriexa npeayseha ca jemHe crpane u 3a ehpUKacHO OCTBApCHE
notpeda, 1ubeBa u kesba 3anocienux (Kymuh, 2003).

MoTuBHuCame YrOCTUTEJLCKUX paJHUKA MTOYMBA, TIPE CBEra, Ha JaBamy 3Hauaja TOM
3aMl0CIICHOM, FE€rOBOM PaJHOM MECTY M Ba)KHOCTH HHETOBOT IMOHAIIAka 33 YTOCTUTEIbCKU
objekar. Mopa ce jaBHO MCTHIIATH BPEIHOCT CBAKOT 3aIlOCIICHOT, HETOBOT paja U JUYHOT
nonpunoca. To ce Moxke moctuhu naBameM OOHyca Ha OCHOBHY IUIATy, JaBameM oapeheHmnx
MpHU3HAKaA WK CIIakEM paJIHMKa Ha CTPYYHA ycaBpilaBama. CBaka IoXBaja rocta Mopa ce
MIPEHETH 3alloCICHOM KOjH j€ 3a EYy 3aciyxaH. [I03UTHBHE OIICHE TOCTHjy YMHE Ja Ce
no0oJbllla pacnojiokeme Ha mociy. lloxBany Om MeHayep Tpedano oamax Jia Kaxke,
00jacHUTH 3aMoCIEHOM IITa je To J00po ypaheHo, onucaTu cBoje ocehaje U ykazaTtu Ha TO
Kako Taj moOpo ypaheHH mocao KOpUCTH npeaysehy, maTh MOTCTUIA] Ja ¢ TaKO HACTaBU
Jajbe, JIaTH MOJPIIKY 3aII0CIICHOM 3a HEroB Jajbu pajl U CTBapame enty3ujazma (Curtis et al.,
2009).

JIpyImITBEeHO OATOBOPHE aKTUBHOCTH MPEMa 3arociieHuMa Mopa3yMeBajy npaheme u
yHamnpehembe 3aI0BOJbCTBA 3alOCICHUX YCIOBHMA CBAaKOJHEBHOT paja, IOJIOKAjeM H
MelyJbyICKHM OJTHOCHMA Ha XOPU30HTATHOM M BepTHKaiHOM HHUBOY (Ueposuh, 2013).
[Ipyxxamwe QUHAHCHjCKE TMOAPIIKE 3aMOCICHMMAa 3a CIOPTCKE AaKTMBHOCTH IO HU300pYy
(cypuHaHCUpame WK NOTIYHO MOKpHhe TPOIIKOBa), OPraHU30BamkEe JPYKEHha 3al0CIeHUX Y
BUIY 3ajeJHUUKHUX €KCKyp3uja, 00e30ehuBame CTUNEH/IM]ja 3a IIKOJIOBAKE 3aMOCICHUX WU
BUXOBE Jelle, 4YyBame Jerne y npeaysehy, ucrara OoHyca Ha 1iaty, oOe3behuBame
TPHHAECTE TUIATEe 3a CBE 3alOCIIeHEe WJIM TOAWIIKBEr OOHyca Cy camMO HEKE OJi aKTHBHOCTHU
KOJHMa C€ MOXE yKa3aTH MOIITOBAE 3aII0CIICHOM U IONPUHETH HETOBOJ JIOJATHOCTH.

HPYVIITBEHA O/J'OBOPHOCT I[IPEMA I1OTPOLIIAYHUMA

Huje nako ctBoputH M 3aapxaTu 0a3y BEpHHMX IOTpoOIlaya, CTora je MmoTpeOHO
CTBOpUTHU ofpel)eHy BpCTy OJHOCa ca HbHMa, a HE caMO NpOoJaBaTh UM CBOj€ MPOU3BOJAE U
ycayre. IIpe cBera, motpomaun umajy npaBo Ha curypHocT (Lupuxosuh, 2012). O63upom
Ha TMOJaTKe KOjU yKa3yjy Ha Opoj 00oienux o] TpoBama XPaHOM HEONXOJHO je MOCEeOHY
NaXKky IOCBETUTH NPUMEHHM Mepa 3a CIpeuaBame KOHTAMUHAIM]E XpaHe Yy CUCTEMY
MpUIpeMe M YCIy)KHBamba XpaHe Yy YroCTUTEJbCKMM OO0jeKTHMMa Kako Ou ce usberue
HEXeJbeHE CUTYaIuje.

HcnpaBHO TIOCTaBJbEH, IUIAHWPAH, JIOKYMEHTOBAH, YIpaBJbaH, HAJ3HMpaH,
¢buHaHMjcKU MpaheH M CIpoBeJeH cUCTeM 0e30€IHOCTH TOCTH]y HpeACcTaBjba MOJAEN KOjU
he nompuHETH KHUXOBO] CUTYPHOCTH, @ CAMHM THM U 10 MoBehama HUXOBOT 33J0BOJBCTBA
MPY>KEHOM YTOCTUTEIHCKOM YCIIYTOM.

VYrocturesbcku 00jekTH Tpeba na Oyay rpaleHu, NO3MLIMOHUPAHHU, AU3aJHUPAHU TaKo Ja ce
o0e30enu 1a CBakW IMOCao Be3aH 3a XpaHy Oyzae oOaBibeH 0e30€AHO M MOJ XWUTHMjEHCKUM
ycinoBuMa. YHyTpamime ypeheme, pacnopes mpocTtopuja, ofadup onpeMe, Kao M eayKaiuja
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0co0Jba UMajy MpecynHy yJIory Kako Ou ce oBaj 3amaTak ucrmyHno. CBaKd MPOIYCT y TOM
CMUCITy MOTao Ou OUTH pa3ior (GU3UIKOT, XEMHJCKOT 1 MUKPOOHOJIOMIKOT 3aral)ema, Ouito 1a
ce pajy O MPOIycTUMa y 0Jadupy MOroJHOT MaTepHjajia, TEUHOCTH 3a CaHUTAIH]jy, alld U
HeYynyheHOCTH yroCTUTEIHCKOT 0CO0Iba MPUIMKOM IPUIIPEME B UCTIOPYKE jera u nuha.
31paBcTBEHA MCIPABHOCT XpaHEe je TapaHldja Jla oHa Hehe HAIKOAMWTH MOTpoIIady Kajaa ce
MpUIIpeMa W/WIA KOH3YMHpa Yy CKIaJy ca BEHOM HaMEHOM. Y IHJbY CMamema (pakropa
pU3MKa Y TPUIPEMU U YCIYKHBamby KBATUTETHUX, XUTHJCHCKH UCIPABHUX HAMUPHHIA Y
yroctutesbckuM objektuma yBoau ce HACCP (Hazard Analysis and Critical Control Points)
cucreM 0e30€THOCTH KOjU MOJIpasyMeBa aHAIU3y OMACHOCTH U KOHTPOJIHE KPUTHYHE Tayake
y IPOU3BOBH U JUCTPUOYLIMjU XpaHe 10 rocta. OBaj CUCTEM je 3aCHOBaH Ha MPEBEHTUBHOM
nenoBawy (Temanosuh, 2009).

Nmnnemenrtanuja cucreMa HACCP mnoapasymeBa mperiiesi TpPeHYTHOT CTama, OIUC
nocrojeher crama, MOMHC HEONXOJIHUX AKTUBHOCTH KoOje Tpeba CIpoBeCcTH 3a yBoheme
cucrema, AepuHUCAmE Mepa 3a OTKJIAKAkhEe OPraHM3alMOHMX M TEXHHYKHUX HEJIOCTaTakKa
o0jekTa, HICHTHU(HUKAIU]Yy OINMACHOCTH, NCPUHUCAHE KOHTPOJIHUX KPUTHYHUX Tadaka H
KOPEKTHBHUX Mepa Kojuma he ce CnpeynTH HacTaHaK KOHTaMUHAIMje, U3pajay YIIyTCTaBa 3a
3aIociieHe, U3paay Ipoleaypa Koje je HEOMXOHO MPATUTH Y CIPOBOhEmY cucTeMa, 00yKy
ocoOspa, (opmupame cucremMa 3a Tmpaheme aKTUBHOCTH H3PajoM JIOKYMEHTAIUje W
bopmuparme cucremMa 3a KOHTpoJTy cripoBeeHux aktuHocTH (Ko, 2013).

Haunn Ha koju yroctuTesbcko mpeayszehe Moke moka3aT J1a ce€ OArOBOPHO MOHAIIa
mpemMa TMOTpoIIayuMa je u3paja MpaBUIIHMKA paja 3a 3alociieHe KOju Cy Y AUPEKTHOM
KOHTAaKTy ca rocTuMa Kako Ou ce o0e30eano ayrorpajaH CTaHIApAW30BaHU q00ap TpeTMaH
roctujy. Kopumhewem cranmapna y mnpyxkamy yciayra mnobehaBajy ce e(UKacHOCT U
epEeKTHBHOCT TpoIeca W TMOIMKE KBAIUTET MPOU3BOJA M yciyra. TMMe ce HCTOBPEMEHO
W3Ja3M y CyCpeT moTpebdaMa KOPUCHHKA YCIIyra M JOTIPHHOCH IOJW3alky HUBOA HHUXOBOT
3anoBoJbeTBa ([Mupuja, 2003).

Ja Ou noOunu moBpaTHY MHGPOpPMAalLM]y O TPETMaHy TOCTH]Y M HHUXOBOM 3a/10BOJHCTBY
Heomxo/aHO je Hahu Mojaen moMmohy kora he ce nohu g0 Tor cazHama. Mepeme 3a70BOJbCTBA
rocTujy omoryhapa sia ce casHa IITa je 3a BbUX HajBaKHHUJE U HA KOjUM IpoliecuMa Tpeda
panuTH aa ce nmoBeha BUXOBO 3310BOJBCTBO. [locTH3ame nornyHor 3aaoBosbcTBa (eHr. Total
Consumer Satisfaction) y oBoj ycimy»HOj TpaHu je U3y3eTHO KOMIUIEKCaH mporec uMajyhu y
BHJIy X€TEPOTEHOCT yCIIyTa M JHUHY AUMEH3H]y uxoBe peanusanuje (Chang et al., 2010).
[Iporpamu mojamHOCTH Cy, Takole, aKTHBHOCTH KOj€ YyKa3yjy Ha OITOBOPHO TOHAIIAKE
YrOCTUTEJba TIPeMa TOCTHMa KOjU PEIOBHO KOPHUCTE YTrOCTUTEJbCKe yciyre. [loOujamem
MoByacTuiia 300T PEIOBHOCTH IMOCETE Ce MOoKa3alo Kao Ao0pa MOTHBalMja rocTuMa Ja
OCTaHy JIOjaJIHU W Jia IUpe Jo0pe riiackuHe o yroctutesbckoMm oOjexty (Nazhif, Dhewanto,
2013).

YcnocraBibame MEPCOHATH30BAHOT OJHOCA KPO3 JaBame MOMYyCTa 3a TOTUIIBUILY (UpMme,
poheHaH, TOAUIIBHUIYY Opaka WM HEKU JPYTd AaTyM 3HauyajaH rocTy ce€ BHIM Kao HAYMH Ha
Koju he yrocTuresb moKa3aTH MOIITOBAKE MTPEMa BHEeMY M TOKa3aTH KOJIMKO MY j€ CTajio 10
HETOBE JIOJaTHOCTH.

Yrocruressn Tpeba Ja YCIIOCTAaBE W CHCTEM 3a PEIlaBame KajlOW TOCTH]Y Y WY
CTBapama JI00por oHoca ca lbuMa. VHIoNIeHTaH 1 HeMapaH OJHOC MpeMa kaindama JOBOIU
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10 TyOWTKa TOCTHjy W Tpeiacka Koa KoHKypeHuuje. [IpuroBopu u (GopMamHO H3pakeHE
)ajnbe MOry ce IMPETBOPUTH Y jady JIOJaTHOCT jep TOCT KOjU CE€ YBEpHO Y 3aJl0BOJbaBajyhe
pellieibe CBOje peKIaMallije BPJIO YeCTO TO HCKYCTBO IpeHocu apyruma (Hsu, 2013).

O/[HOC IIPEMA JIOKAJIHOJ 3AJE/ITHULTH

[Tojam IpymITBEHO OJrOBOPHOT MOCIOBamka 00yxXBaTa M MPOTEKE CE HA WHTCTPUCAIHE
npeayseha y okpyxkeme y kojem mociyje. [Ipemyseha gompuHoce noKaaTHUM 3ajeTHHUIIAMA
KpO3 OCHT'ypame paJlHuX MecTa U muahame mopesa, am U noMaxyhu y npekBaauguKaimju
WM JTOKBATU(UKAIMjU 3aMlOCICHUX, OYyBamby JKUBOTHE CPEIHMHE, 3alONUJbaBamky JbYIH Ca
WHBAJTUJIUTETOM, CIIOH30PHCAKBEM JIOKAHUX CIOPTCKUX KIyOOBa, KYJITYPHUX H APYTUX
MaHudecTalyja, pa3HAM JoHanUjamMma y ¢opMu poOe, HOBIA WIH CTape OIpeMe,
CTUIICHIMPAkhEM TAJICHTOBAHUX laka, OpraHu30BameM JOOPOBOJGHUX aKIlMja JaBamka KPBU
uta. (Aranankosuh, 2011).

IIPUMEHA MEPA Y LTUJBY O[P>KHUBOI" PA3BOJA

Exosomku npuctyn y mocioBamy je y TpEeHAY, JaHac BeoMa 3HavyajaH U BPIJIO YECTO
eKOHOMCKH ucmatuB. Kpo3 ummiuemenTanujy t38. Tpu P - cMamwuTH, TOHOBO yNOTpeOUTH U
peuukinuparu (eHr. recycle, reuse, reduse) — yrocrutesbcka mpemy3eha MOry yMamuUTH
MOTPOIIY CHEpruje, KOMUYMHY OTaga ¥ BpPUIMTH JpYyre YHITEAe EKOJOMIKOM
ocsemrthenonthy. [ToBehame cBecT moTpoIaya Mo NMUTamy OJPKUBOT Pa3Boja OXPaOpPUIIO je
YrOCTHTEJBE J1a YCBOj€ SKOJIOIIKK PUCTYM y ocioBamy (["aruh u cap., 2013).

ITocroje MHoTre ,,3e5eHe™ mpakce Koje MOTy OMTH MMIUIEMEHTHUpPAHE Y PECTOpaHHMa
yKibydyjyhu eHeprercky e(QukacHOCT, YIITEAY BOJE, PELUUKIaxXy, YHOTpeOy JIOKaTHHX
HAMUPHHIIA U cripeyaBamse 3araljema (DiPietro et al., 2013).
Tokom mnpumpeme xpaHe, Kopuilhema amapata, OCBETJbEHAa U Ipejama/xiahema,
YTOCTUTEJbCKU O0JEKTH YeCTO TpOIIE BHILE OF AYMJIO €IEeKTPUYHE €HEpruje y OJHOCY Ha
npyra xkomepuujaiHa npenyseha. [IpumeHoM cucrtema 3a ylITeqy TpPOIIKOBH €HEpPruje ce
MOTYy CMamUTU. Yarame y eHeprercku edukacHe ypehaje ykipyuyjyhu ¢puxuaepe,
3aMp3uBaye, IMIMOPETe, MAIIMHE 3a Tpake CYI0Ba, CUCTEME 3a Tpejarme WK Xinaheme U Ipyry
OTpeMy CMamyjy c€ TPOIIKOBU IMOCiIOBama. EdukacHuja ymoTpeba amapata y CMHUCTY
MpaBUITHOT ofabmpa ToIuIoTHE 00pase he, Takohe, JOBECTH 10 yMamema TpomkoBa (Jones,
2002; Hu et al., 2010). HoBu eneprercku edukacan mmoper Moxxe outa 60% edukacHuju o
OHHUX KOjH C€ TPEHYTHO ynoTpebsbaBajy y Behunu yrocrutesbckux odjexata (Brodsky, 2005).

3aMeHa CTaHAapAHUX CcHjanuna ca mreabuBuM  cujanmiama  (LED)  wm
(bI1yopeclieHTHUM OCBETJbEHEM C€ BHIM KAo jOII jeaH HAYMH KOJjU MOXE JOBECTH J0
ymrrene eHepruje. CFL (kommnaktae dayopectienTHe namiie) u T8 dryopeciieHTHE J1amie He
camo /1a 00e30el)yjy aleKBaTHO OCBETJbCHE Y PECTOPAHy HETO U TPajy Ay’KE U CTBApajy Mame
TOIUIOTE HEro OOWYHE CHjaJIuIle, Ma CMamyjy TpPOIIKOBE Xiahema. YKOIMKO pecTopaH
KOpPHUCTHU cBehe U J1laMIie 3a OCBETJheHE yiarame y 0esmnamerncke LED cBehe moxe moBectn
no 3aatHux ymrena (Revell, Blackburn, 2007).
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VYirena Bojie je HEONXO/AHA y CBUM JIEJIOBUMA CBETA. Y YTOCTHTEJHCTBY MOTPOLIHA

BOJIE MOJKe J1a OyJie MPUIMYHO BUCOKA, YKOJIMKO ce He apxH o konTpoioM (Deng, Burnett,
2002).
VYTOCTUTEIFCTBO ce OCllamha Ha BOY KOJ IpHUIpEeMe XpaHe, YhIIheme U XUrujeHe, komgpopa
TOCTH]Y M peKpealije. YToCTUTEIbCKU 00jJeKTH 3aBHCE U OJ] CBOjUX CHa0JieBava, mpousBohava
XxpaHe W nuha W TOJHONPUBPEAHUKA, 4YHje TOCIOBame He Oum Omio Moryhe 6e3 Boje.
VYrpanwoMm BogokoTiMha W ClIaBHHA ca KOHTPOJMCAHUM TOKOM BOJIE Y3 ayTOMAaTCKO
UCKJbYYHBaKhE MOTY ce MoCTHhM 3HAaTHE yiuTeae Ha notpouiwku Boje (["aruh u cap., 2013).

Opnarame OTmaaga MoXe OWTH BETMKM TPOIIAK 332 YTOCTUTEJhCKE 00jeKTe, MOCeOHO

aKo Ce BEJIMKE KOJIMYMHE XpaHe 0alajy Ha JHEBHO] 0a3u 300T TOra IITO TOCTH HE I0jeay WIH
ce HU He mociuyxe. [loHynoM mopuuja paziauyuTe BEIUYMHE M aJCKBATHOM MPOLIEHOM
KOJIMYMHE Koja he ce mocimyxutu (Hip. Ha 6udey) Moke ce yMambUTH KoJuunHa otnajna. OBo
he, yjeaHo, 1oBecTH M 10 yMamema TPOIIKOBA ojularama otnajga. Kopumhemem npudopa 3a
jenHokpaTtHy ymnoTpeOy moBehaBa ce KoimunmHa OTmaga ma ce, AYTOPOYHO IOCMATpPaHOo,
ylarame y WHBEHTAp 3a BUIICKPATHY ymoTpeOy BHIM Kao ekoHoMmuyHHje pememe (Trung,
Kumar, 2005).
OtnamHa yjba Cy jOII jelaH SKOJIOIIKH MPOoOJIeM KOjU C€ jaBJba y yrocTHTEJhCTBY. [Ipema
[IpaBUIHKMKY O yCIOBHMMA, HAYMHY W MOCTYIIKY YIpaBJbama OTHagHUM yibuMa (Ci. enacHux
PC, 6p. 71/2010) oTmagHO jeCTHBO yJb€ jecTe€ CBAaKO YyJb€ KOjeé HacTaje 00aBJbarmbeM
YTOCTUTEJbCKE M TYPUCTHUKE JENAaTHOCTH, Y WHAYCTPHjH, TPrOBUHU U JAPYIMM CIUYHUM
JIeTaTHOCTHMA y KojuMa ce mpunpema Buime oJ 50 oOpoka JHEBHO, Y CKJIaay ca 3aKOHOM.
IIpema npouenama y EVY ce npukynu 700 000 — 1 000 000 ToHa roAnIIEkE JECTUBOT OTIAIHOT
yipa (bpagapuh u cap. 2012). Pecroparepu cy y 3aKOHCKO] 00aBe31 J1a OTHAAHO JECTUBO YJbe
KOj€ HacTaje MPUIPEMOM XpaHe CaKyIlJba]y OJBOJEHO O] IPYror OTIAa/ia U Mpe/ajy JHILY Koje
¥Ma JI03BOJTy 32 TMPHUKYILUbAakE OJHOCHO TPETMaH OTHAJHUX yJha. OHa ce MOTYy KOPHCTUTH
Kao CHPOBHWHA 32 €KOJIOIIKE eHepreHnTe (oroausenn).

Exonourku npo6iieM npejcTaBba M HabaBka HAMHPHUIIA Ca yJaJbeHUX PETHOHA uHja
ce yIaJbeHOCT U3 ToiMHe y rojuHy nosehasa. HabaBibeHU MPOM3BOIN KOjU CYy MPOITYyTOBAIN
Ha XWJbaJie KUJIOMETapa aBHOHOM O] jelHE /A0 JApYyre 3eMJbe HEe MOry OUTH OApIKHUBH.
VYrocturessn 61 Tpebaso aa Bpiie HaO0aBKy HAMHpPHUIIA LITO j€ BHIIE MOryhe JOKaTHO Kako
OM CcMamWIM HEraTMBaH YTHUIA] HAa JKUBOTHY CpPEAMHY M THME IIOKa3ald JPYIITBEHO
OJIFOBOPHO MoHamame. OcuMm OecnoTpedbHe eMucHje U3AyBHUX racoBa U mpobdiiema ryoutka
onpeheHnx cBojcTaBa HAMUPHUILA 300T IyTOT JIarepoBama U TPAHCTIOPTa OBAaKaB TPEH]I Tpeba
Ja TOACTUYE YTOCTHTEhe 3a WTO Behy ymoTpedy ayTeHTHYHMX JIOKATHMX HaMHpPHHIIA
(TemanoBuh u cap., 2011). JlokamHa xpaHa je 4ecTo jedTHHHja 300T MamUX TPOIIKOBA
TpaHcropTta. Ce30HCKOM aHAJIM30M jEeJIOBHHKA PECTopaTepu MOTYy OLIEHUTH KoOja jera Ha
MeHHjy Tpeba 3a1pkary, a Koja Tpeba 3amenutn HekuM npyrum (Schneider, Francis, 2005).
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3. IPUMEIBEHA METOAOJIOT'NJA

MECTO U BPEME UCTPAKUBAIbA

HcTpaxxkuBama IMOCTaB/bEHA y 33/1aTKy IOKTOPCKE IUCEepTalHje CIPOBEICHA Cy Ha
teputopuju All BojBoaune. Y muiby MOKPUBEHOCTH YKYIIHE TEPUTOPHjE MOKPAjHHE y30paK
je unHIOo ucTu 0poj objekara y cBe Tpu reorpadceke peruje: Cpem, banar u bauka.

Cnuxa 7. Mecmo ucmpasicusaroa

H3zeop: www.rda-backa.rs

Tepencko nctpaxubame y CpeMy U3BpIIIeHO je y cienchum rpajoBuma, HacesbUMa U
pecTopaHuma:

Iun, pecropan ,,['ypman®,

Wubwnja, pecropan ,,Cokon*,

Crapa I1a3oBa, pectopan ,, [ lyTHHK®,
— Hoga I1a3oBa, pectopan ,,Ctapo mecTo®,

Kpuenun, pecropan ,,Mepak mu je,
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bemika, pecropan ,,Cuapo®,

Cpemcku Kapnosuu, pecropanu ,,bepmer* u ,,Jlynas*,

Cpemcka Mutposuna pecropas ,,CojeHuna’ u
— MWpuwr, pecropan ,,Buncka kyha KopaueBuh*.

Tepencko uctpaxuBame y banaty usBpiieHo je y cienehum rpagoBuma, HacesblUMa U
pecTopaHuma:

[TanueBo, pecropanu ,,Berpemaua‘, ,,Iloko Jloko* u ,,Konoba 32,

Kukunna, pecropanu ,,bankan excrpec u ,,bena suna®,

Bpman, pecropanu ,,EtHo kyha munap* u ,,Kyha Buna pa6*,
— 3pemaHuH, pectopanu ,,banarcka kyha* u ,,Crapa 3aHatnuja“ u

Crajuheso, pecropan ,, Tpodej*.

Tepencko uctpaxuBame y baukoj usBpiieHo je y cieachum rpagoBuma, HaceJbUMa |
pecTopaHuMa:

Hosu Can, pectopanu ,,Knun I, ,,Anacka 6apka®, ,,Ctparyc u ,,J{Bop®,

Cybortuiia, pecropanu ,, Tunen” u ,.,bon anernt™
9 9
— Kyna, pectopan ,, hymnpuja“,

ArnaruH, pectopaH ,,IlnaBa pyxa“ u

Combop, pectopanu ,,IlnmutBuie® u ,,Cion.

Hctpaxuame je BpiieHo y nepuoay oxa 10. pebdpyapa no 18. maja 2014. ronune.

TOK HCTPAXKUBAIbA

VY npBoj (ha3zu carnenaBameM ngoMahe U CTpaHe JIUTEpaType JOILIO CE 0 Ca3Hamba
Koja cy Owuna OCHOBa 3a TIOCTaB/bale IMpoliieMa HCTpakuBama. VcrpaxuBanu -cy
JUTEpaTypHU TMoAaud M uHPopMaluje O penauuju u3Mel)y HWHOBAaTUBHOI IIOHAIIamba
pecTopaTepcKor MeEHAIMEHTa, OMaKEHOT KBaJWTETa M JIOjJaTHOCTH TOCTHjy, a IOTOM
(dbopMHUpaHN HWHCTPYMEHTH 3a Mepeme NapamMeTapa WHOBATUBHOCTH, KBAJUTETAa U JAPYIHX
UCTPAXKMBAHUX I10jaBa.
AjTeMH KOjU Cy YMHWIM CKajly y YIMTHUKY 32 MEpeHe MHOBATMBHOCTH CYy IOCTABJbEHU Ha
OCHOBY JIOCTYITHUX MOJaTaka O CaBPEMEHUM TPEHJOBHMA Yy PECTOPATepCTBY M3 CTPy4YHE
JTUTEeparype, HaydYHUX pajioBa, ajld U pe3yiTara HCTPaKUBamha KOjUM Cy ce 0aBWiIa CTpyJYHA
yApY)KElha aHaJM30M CTama ,Ha TepeHy, aHKeTUpameM IIeQoBa KyXHmba U APYTUX
CTPYYHHUX JIMIAa KOja paZie Yy YroCTUTEJbCKUM OOJeKTHMa KOjU MpYXKajy yciayre HCXpaHe U
nuha (National Restaurant Association, European Modern Restaurant Association, HOTREC
u ap.)
Haxon Tora ¢opmupaH je ynmuTHHUK 3a Mepeme KBaIUTETa (IIPOM3BOJa, yCiIyre, arMmocdepe,
moceOHUX eeMeHaTa KBAIUTETA) U JI0jaTHOCTH TOCTH]Y.

VY npyroj ¢asm aHKeTUpaHU Cy MEHAlEpU WM BIACHUIM 0/a0paHUX pecTopaHa Jaa
Ou ce yTBpIMO KallallUTeT pecTopaHa, AYXKHWHA IMOCIOBama, KBadu(dUKaAIMOHAa U 00pa30BHA
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CTpyKTypa W Opoj 3amocieHux. Y oBOj ¢a3u Cy NPUKYIJbEHW W MOJAM Yy BE3W ca
MHOBAIlMOHUM aKTUBHOCTHMA KOje€ Cy pecToparepu UMILIEMEHTHpaid. YTBpheH je Opoj
WHOBAIlMja TPOU3BOJA M YCIIyTa, MApKETHHT WHOBAIIWja, MPOLIECHIX WHOBAIMja ¥ HHOBAIIH]ja
y cepu APYIMITBEHO OJrOBOPHOI MoHamama. Ha ocHOBY oBor Opoja ce m3pauyHao CTEICH
WHOBAaTUBHOCTH Y CBAKOM O0jEKTY.

VY tpehoj dha3um uctpaxeH je KBAIUTET 0Jla0paHUX CErMEHATa W JIOJaTHOCT TOCTH]Y Ha
OCHOBY YIHTHHUKA KOjU je paBHOMEpHO pacmopeheH mo BojBohaHCKMM permoHuMa (IBe
CTOTHHE TOCTH]Y TIO PETUOHY, JIBaJIECET TOCTH]Y IO 00jEKTY).

Y 4erBpToj (pa3sm, HAKOH NPUKYIUbakba M YHOCA II0JaTaKka MPUCTYIHIO Ce
CTaTUCTHYKO] 00paav, aHaIN3M, rpaduIKoM, TaOeIapHOM MPUKA3y U TUCKYCHjU JTOOUjEeHUX
pesyaTara.

METOAE UCTPAXKUBAIbA

Jla Ou ce pe3ynTaTé OBOT UCTPAKMBAaa MOTJIH YBRKUTH HEOIIXOIHO j€ Ja Ce JI0 HHX
nohe nmpumeHoM BanuaHe Mertojoioruje. OHa je 3acHOBaHAa HAa CTULIAHUM, IPOBEpaBaHHM,
CHCTEMAaTH30BaHUM M MPOMHIIJbAHIUM HCKYCTBEHUM W TEOPUjCKUM ca3HamuMa. LlenokymHo
EMITUPHJjCKO M TEOPUJCKOT HCTPAKUBAKHE j€ BPIIEHO HA OCHOBY YTBpleHE KOHIENIHUje U
IUTaHA UCTPaKMBamba, Ha OCHOBY KOT' Cy NPUKYIUbAHM IOJAIM, MOTOM oOpaljuBaHu, Ha
oarorapajyhm HayMH TPE3EHTOBAHM, NWUCKYTOBAaHHM, a IIOTOM CY JOHOUICHW Hay4YHHU
3aKJbYULIH.

IIpBu Kkopak y HCTpaXuBamwy JOKTOpPCKEe aucepranuje ,EBamyanuja edekata
WHOBATUBHOCTH Yy (yHKUMjU YyHampehewa KBanuTeTa M JIOJaJJTHOCTU TOCTH]Y Y
pecropaTepcTBy BojBoauHe monapasymeBao je mocTaBibame, AeduHucame U oOpasiarame
npobiema ucTpaxupama. [IpobieM je oOpasnoxkeH oaronapajyhuM TEOPHjCKHUM 3HaHHUMA,
yeMy € TMpeTXOJWJIo TMpoydyaBame ojaroBapajyhe mnurteparype. MeToje HUCTpakUBamba
MOCTaBJbEHOT TpobsieMa cy KOMOMHOBaHE M TpWiarohaBaHe mpema mocedOHOCTHMA Koje je
IUKTHPAO TPEIMET UCTPAXKHBamka. Y [UJbY MPOBEPE MOCTABJbEHNX XUIIOTE3a KOpHUIIheHe Cy
cieaehe merone:

— Teopujcke (nmedwHunMja, KiIacuuUKaIMja, WHAYKIWjA, [OCAYKIHja, aHAIW3a U

CUHTE3A),

— UCKyCTBeHe (aHKeTHpame MeEHalIMeHTa OJa0paHuX YroCTHTEJbCKHX oO0jeKara,

AHKETHO UCTPAXHBAHE TOCTH]Y)

— CTAaTUCTHYKE (CTaTI/ICTI/I‘-IKO nocMarpame U CTaTUCTUYIKA aHannsa).

JloOujern pe3yaTaTd Cy CBPCTaHM Yy Tabesne, HAKOH 4dera Cy TOJBPTHYTH
CTaTUCTUYKOM IIOCMATpalky W aHaJIM3W TC Ha aJCKBATaH HAYWH l"paCbI/I'-IKI/I u Ta6eJ1apH0
MPUKAa3aHU.

Kao moceOHO BakaH METOJOJIONIKH acleKT MUCTUYE C€ eMITMPH]CKH KapakTep OBOT
UCTPaXKUBamba KOJU CE OrJie/la Y HAaMEpPH Jia c€ MOCTaBJbeHa FeHepaHa XUIIOTe3a mocMarpa y
KOHTEKCTY YHHEHUIIA KOj€ CE MOT'Y UCKYCTBEHO MTPOBEPUTHU U MTOTBPAUTH.
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METOIE HCTPAKUBAIBA 3A/IOBO/bCTBA I'OCTUJY KBAJIMTETOM U
JJOJAIHOCTHU T'OCTHJY

[Ipema cyrecTujama HCTpaKMBaua y MpPEIMETHOj OOJACTH KpeWpaH je YINUTHHK,
WHCTPYMEHTAJIM30BaH Ka0 YETBEPO-JUMCH3HOHAIHU KOHCTPYKT, 33 MEPEHE KBaIHUTETA.
[Ipumapuu 1usb je 6Mo aa ce oOyxBaTe Haj3HAYaJHH]jU aTpUOyTH Koju oapelyjy KBaiuTer
pecropana.

[IpBu 10 je MCnUTHBAO KBAIMTET mMpou3Bona, ogHocHo jena (Clark, Wood, 1999;
Mattila, 2001; Olsen, 2002; Sulek, Hensley, 2004; Namkung, Jang, 2007; Liu, Jang, 2009;
Ha, Jang, 2010; Ryu et al., 2012). Ajremu koju cy KopuinheHH 3a OIICHYy KBaJlMTETa
MPOM3BOJIA CY ,,XpaHa je YKyCHA“, ,,HAMHPHUIIE Cy CBEXe", ,jella Cy JIeNo JeKopucaHa™,
,,TIOpPIHje Cy TOBOJbHE BEIUYHMHE , ,,TEMIIepaTypa jena je oarorapajyha’, ,,KBAIATET jena je
ycTajbeH (jeno je yBeK HCTOT KBajHWTeTa)®, ,IOHyAa jeé Pa3sHOBPCHA®, ,,peCTOpaH HMa Yy
MIOHYAH U 3/IpaBuje OMluje™ U ,,HAMUPHUIIE Cy 3ApacTBEHO Oe30eaHe.

Hpyru neo ce oanocuo Ha kBanuter yciyre (Kivela, Chu, 2001; Yuksel, Yuksel,
2003; Andaleeb, Conway, 2006; Namkung, Jang, 2008; Liu, Jang, 2009), a yuHWIM Cy ra
cienehu ajreMu ,,ycIy>KHO 0c00Jbe je MocBeheHo rocTuMa’, ,,yCly>kHO 0co0Jbe je Jby0a3Ho U
BOJHHO J1a TOMOTHE TOCTHMA™, ,,yCITY’)KHO 0CO0JbE je CTPYYHO U MO3HAje TOHYAY pecTopaHa®,
,YCIY)KHO 0C00JbE je Op30 W CHOPETHO®, ,yciayra jeé YCTaJbHOI KBAJIUTETA®, ,,yCIYXKHO
0co0Jbe CIIy’KH XpaHy Oalll OHAaKBY KakBa j€ MOpydeHa™, ,,yCIyKHO 0COOJb€ YCIOCTaBJba
TavyaH padyH Ha OCHOBY MOPYUYEHOT™, ,,yCITY’KHO 0c00Jbe yiIaKe 101aTHEe HAMope J1a YAOBOJbH
rOCTUMa™ | ,,yCITY’KHO 0C00JbE je MOYy3JaHO U JOCIIEeIHO .

VY tpehem npeny ce ucnutuBao kBaimuteT amOujeHta (Booms, Bitner, 1982; Brady,
Cronin, 2001; Nguyen, Leblanc, 2002; Ryu, Jang, 2008; Liu, Jang, 2009; Kim, Moon, 2009;
Ryu, Han, 2011). Cnenehe TBpame cy onpehuBasie 3a10BOJECTBO TOCTH]Y aMOHjEHTOM
»CHTEpHjep ]€ MpujaTtaH’, ,XUTHjeHa Y PECTOpaHy je Ha J0OpOM HHUBOY®, ,,3allOCICHH CY
ypeIHM W JIeMO  OJEBEHH, ,My3WKa je ojaromapajyha“, ,,0CBETJbeEHE  j€
onromapajyhe®,“remmneparypa y pecropaHy je oaromapajyha“, ,MHUpUCH Yy pecTOpaHy cCy
YIOJIHU" U ,,IEKOpaIlfje Cy JomaabuBe™.

[locneawn neo ce 6aBUO KBAJUTETOM IOCEOHMX €JeMEHaTa, a ajTeMU KOjU Cy ra
YHHWIM CY ,,Jokanuja je moronHa™ (Tzeng et al., 2002; Park, 2004; Soriano, 2002), ,,napkuHr
npoctop je ooe3oehen (Ryu, Jang, 2008), ,,ieHa je y ckiany ca kBamurerom™ (Lee, Ulgado,
1997; Andaleeb, Conway, 2006; Andaleeb, Caskey, 2007; Liu, Jang, 2009; Han, Ryu, 2009),
,ToHy1a je ayreHtuuHa™ (Halter, 2000; Ebster, Guist, 2005; Molz, 2007; Liu, Jang, 2009;
Jang et al., 2012) u ,,mporiec pesepBucama je jemnocraBan” (Noone et al., 2007; Kimes,
2009).

Jla OM OLEHWIM OMAKEHW KBAJIUTET TOCTH Cy JOOWIM jacHa YIYTCTBa, a CBOj€
OJITOBOpE Cy paHrupasm nomohy merocreneHe JlukepTroBe ckaie Ha kKo0joj 6poj 1 o3HauaBa
MOTIYHO HEcJarame ca JaTUM MCKa3oM, 2 Ja ce TOCT YIJIaBHOM HE ciaxe, 3 je
MOJIpa3yMeBaJIO HEYTpaJiaH CTaB, 4 EMMMHUYHO CJIarame, a 5 MOTIYHO Cllarame.

Jla 6u ce mpoBepuiia MHTEPHA KOH3UCTEHTHOCT MEPHUX CKalla KOPUITheHUX y OLIeHU
KBaJuTeTa M3pauyHar je KponbGaxoB anda KoepUIMjeHT 3a CKaly KBaJIUTET mpousBona (9
CTaBKH), KBATUTET yciyre (9 cTaBku), KBATUTET aTMocdepe (8§ CTaBKH) M KBAIUTET MOCEOHMX
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enemenata (5 craBku). Ckop KponOax koedunujeHT anda 3a ckamy KBAJIUTET MPOU3BOAA
n3Hocu 0,78, ckamy kBanmuteT yciayre uzHocu 0,83, ckany kBamuteT ambujeHTa usHocu 0,80,
JIOK 3a CKally moceOHH eneMeHTH kBanurera uzHocu 0,60.

VY ckiagy ca akTyelIHOM MPEAMETHOM JHUTEPaTypOM JIOjalIHOCT TOCTH]Y j€ UCTpakeHa
nomohy crnenehux ajrema ,,penoBHO mocehyjem oBaj pecropan (Kim, Kim, 2004), ,,umam
HaMmepy aa omeT moceTuMm oBaj pecropan’ (Kim, Kim, 2004; Kressmann et al., 2006; Ryu,
Han, 2011; Jung, Yoon, 2013), ,,00u4HO je oBaj pecTopaH Moj mpBu U300p y nopehemy ca
octasiuM pecropanuma™ (Kim, Kim, 2004; Jung, Yoon, 2013) u ,npenopy4yno OuX OBaj
pecropan apyruma‘‘( Kim, Kim, 2004; Ryu, Han, 2011; Jung, Yoon, 2012). I'octu cy Ha
JIukepToBOj CKaJIM ca OleHama OJ |-y MOTHYHOCTH c€ HE CIaKeM JO S5-y MOTIYHOCTH Ce
CJIaYKEM paHTHPAIH CBOJy CarJIaCHOCT ca AaTUM H3jaBama.

VY nuby npoBepe UHTEPHE KOH3MCTEHTHOCTH CKaje Koja MEpH JI0jaTHOCT roctujy (4
cTaBke) u3pauyHar je Kponbaxos anda xoedunujent koju uznocu 0,78.

AHKETHUM HCTpaxuBambeM o00yxBaheHO je U UCHUTHBAmE HEKHX COLHUO-
nemMorpacKux KapakTepUCTUKA HMCIHUTAHUKA IMOMYyT TI0Ja, CTAPOCHE JO0W, 3aHUMama U
CTeIeHa 00pa30Bama Koja Cy Jlajbe MOCIYKHIA 32 UCTPAXKHUBALE MOCTOjamba CTATHCTHYKUAX
paznuka Mehy ucruraHunama y oqHocy Ha (pakTope uCTpakuBama.

[NHOY3JAHOCT MEPHUX CKAIJIA

ITomohy Kponb6axosor (Cronbach’s) xoedpuuujenta anda, Koju HpeicTaBiba Mepy
Kopernauuje u3Mel)y rpymne mnuTamba yHyTap jelHe JAMMEH3Hje IpoBepeHa je HWHTepHa
KOH3UCTEHTHOCT MEpPHHUX cKajla KOpuIIheHMX y OLEHHM KBaluTeTa mpousBoia (9 CTaBkM),
KBanuTera yciyre (9 craBku), kBamuTeTra atmocdepe (8 CTaBKM) M KBaJUTeTa MOCEOHUX
eneMeHata (5 craBku). BpenHocT oBor koeduiMjeHTa u3padyHara je U 3a CKally Koja Mepu
JI0JaJTHOCT TOCTH]Y (4 cTaBke). Y HaeaHOM cillydajy BPeAHOCT OBOT KoeduinjeHTa Tpeda aa
npenasu 0,7 (Pallant, 2011), mehytum nojennnu aytopu npuxsarajy u BpegHoctu usHaz 0,6
(Lehman, O’Rourke, Hatcker, Stepanski, 2005), HapounTo y IpyIITBEeHUM HayKama.

Ckop KponbaxoBor koepunjenta anda 3a ckaly KBaIUTET npousBoja nznocu 0,78,
kBasuTeT yciyre 0,83, 1ok 3a KBaIUTET amOMjeHTa oBa BpeaHocT uznocu 0,80.

Ckane xoje Mepe Mame on 10 ctaBku yecto MMajy Mame koeduimjeHre ox 0,7.
KBanurer moceOHUX ereMeHaTa KOju 4MHU 5 craBku uMa KponOGaxoB koeduiujeHT anda
0,60. Y ToM ciyuajy je NpHUKIagHHje M3pauyHATH Cpelrby BPEIHOCT Kopenamnuja usmely
craBku. bpurc n Yuk (1986) npenopyuyjy Bpennoctu ox 0,2 mo 0,4 ka0 onTuMaliaH pacrioH
kopenamuja u3Mel)y craBku. Cperba BpeIHOCT Kopenanuje u3Mel)y CTaBKH CKajie Koja Mepu
KBaJUTET MOCEOHUX eneMeHara kBaiaurera uznocu 0,23.

Kponb6axos anda koeduiujeHT ckajie Koja MepH JIOjaTHOCT rocTHjy u3HocH 0,78.
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METOAE UCTPAXKUBAIbA CTEIIEHA THOBATUBHOCTH PECTOPATEPA

Jla Ou ce jgomuto A0 MOJAaTKa O CTENEHY HWHOBATHMBHOCTH MPUCTYIBEHO je
KOHIIETITyaIM3alMji U JW33ajHUPaby MHCTPYMEHTa 3a Mepeme Y (opMu ynmuTHUKA KOjU ce
cacTojao oJ 4YeTUpH lelnuHe. Bapujabie y ymUTHHKY Cy CacTaBJbeHE Ha OCHOBY OICEKHOT
nperjena MpeaMeTHE JIMTeparype, alld M JOCTYIHUX I10/laTaka CTPYYHUX PECTOPATEPCKUX
yapyxkema. [IpBu €0 ce OJHOCHMO Ha HMHOBAaIMje TPOU3BOJA M YCIyra M HCTpakeHa je
noHyia Bererapujanckux jena (Lanou, 2007; Stahler, 2008; Greenvai, 2010; Rowe, 2010)
nonyna jeaa Oe3 rioyrena (Rashid et al 2005; National Restaurant Association, 2010)
obenexenoct aneprena (National Restaurant Association, 2010), monyaa uHTErpaaHor Xjacba
u tecra (larmh wu cap., 2012; Martinez-Monz6 et al., 2013), monyga mocnactuiia 3a
nujabernuape (Faruh u cap., 2011; Laville, Nazare, 2009), neuju menu (Lin et al., 2001;
Mill, 2001; Bykwuh, 2008; European Modern Restaurant Association, 2012), nonyza jena of
opraHcku rajenux Hamupauia (Poulston, Yiu, 2011), moBpeMeHe U3MEHE Y jeJIOBHUKY-BHUIIIC
on nBa myra roguimme (Cooper, 2001), monyaa mopija pasnuuntux BeiauuuHa (National
Restaurant Association, 2010), uctakuyroct eHepreTcke BpeaHoctu jena (Kozup et al., 2003;
Crites, Aikman, 2005), mpeBox jenoBHHMKAa Ha jeaaH wid Buiie crpanux jesuka (Fallada-
Pouget, 2000), monyma ayroxtonux Bojeohanckux BuHa (Yuksel, Yuksel, 2002; Asenjo,
2006), nocrojame Bajpaec (wireless) mpexe (Dwivedi et al., 2007; Markendahl, Mikitalo,
2007) u obenexenoct fomahux u HanuoHanHux jena (Molz, 2004; Girardelli, 2004; Gaytan,
2008; Sukakakamala, Boyce, 2007; Wood, Munoz, 2007).

Jlpyru 1eo YNUTHUKA CE€ OJHOCHO Ha MapKEeTHHI HWHOBAIMje, a PECTOparepu Cy
oJroBopwin aa i umajy Mapkerusr mian (Luther, 2001; National Restaurant Association,
2010), 6a3y momataka roctujy (Jang, Mattila, 2005), igoro (Pakuta, 2007; Jlujosuh, 2012),
BeO crpanmiy (Baloglu, Pekcan, 2006; Buhalis, Law, 2008; Hwang et al., 2011), npodun Ha
apymrBeHuM Mpeskama (Quinn, 2011; Lee et al., 2012; Hsu, 2012) u QP kox (Gu, Zhang,
2011).

Tpehu neo ynuTHHKA ce OJTHOCHO Ha MPOIECHE WHOBAIIHMja, OJHOCHO MHOBAIIH]jE KOje
Cy Y BE3M ca HCIHOPYKOM Yyciyre. MepeHe Cy Ha OCHOBY aHTakoBamba CTPYyYHHX
YrOCTUTEIBCKHX paJHHUKA TOMyT comenujea, (ambepa u 6apmena (Robinson et al., 2005;
Hochstein, 1994; Brown, 2003; Wansink et al., 2006) moryhuaoctu gocrase jeia (Lang, 2006;
A Look into the Future of Eating, 2009) u moryhnoct onnaju nopynoune (Kimes, 2011).

[Tocnenwmu A€o0 ce OMHOCMO HAa HWHOBaNMja y cdepu APYIITBEHO OATOBOPHOT
MOHAIIalka W HCTPAKEHO j€ Ja JIW pecTopaTepd MOCIYjy MO CTaHAapAuMa U CHCTEMHMa
nocnoBawa 1SO, HACCP wu can. (ITupmja, 2003; DBykuh, 2011), yuectBoBame Yy
XYMaHUTAPHUM aKijamMa, (QUHAHCHUPAWkE KYITYPHHUX, CIOPTCKMX U CJ. jorabaja,
aHTaXOBamke MIAIUX KaapoBa 3a oOaBibame mpakce (Atanankosuh, 2011), ymoTrpeba
JIOKaJIHUX MPOU3BoOJA 3a motpede mocioBama (Schneider, Francis, 2005; Temanosuh u cap.,
2011), cemapanuja otmama (Revell, Blackburn, 2007; Kasim et al., 2011), pernukmaxa
OTIAJHUX YJba WU HeKor apyror ormana (Shen-de, 2013), ymotpeba eneprercku ehpukacHUX
ypehaja u ompeme (Jones, 2002; Hu et al., 2010; I'aruh u cap., 2013), punancupame o0yKe
3aMlOCICHUX U MIPUMEHa MOTUBaIMoHOT HarpahuBama 3anocinenux (Kymuh, 2003; Biaxosuh,

2007; Tanmuuuh, 2009; Yeposuh, 2013).
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Jla Ou ce oapenno CTENEeH WHOBAaTUBHOCTH MIPBO je YTBpheH mpoleHar
MHOBAaTHBHOCTH Ha OCHOBY Opoja HMHOBalMja KOjeé Cy PECTOpaHH yBEIH Yy CBa YETUPHU

UCTpakWBaHa Toapydja. HakoH Tora ce mpucTymwio oOpadyyHy npu 4demy je KopuirheHa
cneneha dhopmyna:

b51lx100 %

[IpoueHatr ”HOBAaTUBHOCTHU =
YbU

BU1U - 6poj uMIuIeMeHTUpaHUX WHOBAIIH]ja
YBU- ykynan 6poj nHOBaIMja

Hakon moOuwjeHOr 1momarka O TPOICHTY WHOBAaTUBHOCTH (opMmupaHa je
knacudukanyja objexara u oapeheH je cTerneH HHOBaTHBHOCTH ITpeMa Tabenu Op 3.

Tabena 3. Knacuguxayuja cmenena uHo8amusHOCMU pecmopana

IIpoueHAT HHOBATHBHOCTH CreneH HHOBATHBHOCTH
0-30% Beoma Hu3ak

30- 50% Huzaxk

50-70% Cpenmu

70-90% Bucox

90-100% Beoma Bucox

[To poOujamy HaBeneHHUX TOJAaTaka U3BpIIEHA j€ CTAaTUCTUYKA aHalu3a Y3
n3padyHaBame o/ipel)eHuX CTaTUCTUYKHUX Mapamerapa, ClpoBoleme CTAaTUCTUYKUX TECTOBA,
Kopenaiyja 1 perpecuje.

METOIE UCTPA’KUBAIbA BPOJA U OBPA3OBHE CTPYKTYPE
3AINOCJIEHUX

W3BpiieHO je eMIUPHJCKO TEPEeHCKO MCTpaKUBame Yy TPUIECET BOjBOhaHCKUX
pecTopana Ha y30pKy o 387 3amoclieHuX, Ipu 4eMy je 00aBJbEeH JINYHU YBUJI Y MIEPCOHATHY
JOKYMEHTAIMjy 3aloClIeHUX W W3BPIICH HMHTEPBHUjy Ca MEHalepuMa WIH BIACHHUIIMMA
oOjekara. YTBpheH je Opoj u oOpa3oBHa CTpykTypa 3amocieHux. HMuuekc obOpa3zoBHE
CTPYKTypE je u3pauyHaT KopHIIhemeM KOHBeHIMoHamHOT Oona-cucteM (KpacaBuuh, 2012).
Hajsehu 6poj 6omoBa Hocu BCC koja mo 3amocieHOM 3a OBaj CTENEH 00pa3oBama MMa
Bpennoct 6, BC nocu 5, BKB 4, CCC 3, KB 2 u 1 6ox 3a HKB no 3anocienom. Uuaekc
0o0pa3oBHE CTPYKType ce€ 00Hja Tako IITO ce€ OpOj 3amoCiICHUX IO KAaTErOpHUju MHOXKH ca
npunanajyhum 6pojem 6o0Ba u3 tadbene Op. 4, a 3aTUM CTaBU y OJHOC Ca YKYITHUM Opojem
3aMoCJIeHUX.
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Tabena 4. booosnu cucmem y 00HOCY HA 0OPA308HY CIMPYKMYPY 3ANOCTEHUX

Oobpa3oBame Bon

HKB | ocHOBHa IIKOJIa

KB TPOTOAMIIA CPEAHA LIKOJIA

CCC | 4eTBOpPOroAMIlIba CPEAHA MIKOJIA

BKB | crenujanu3amyja Ha OCHOBY CTPYYHOCTH

BC BHCOKA MJIM BUIIIA IIKOJIA

o O b W N

BCC | dakynrer-oCHOBHE CTyaH]e

[IporeHaT 3amocieHNX YyrOCTHTEIbCKE CTPYKE ce 1000 momohy cienehe hopmye:

b53Y(Cx100

% 3amocieHnux yroCTUTEJhCKE CTPYKE = VE3

B3V C- 6poj 3amociieHux yrocTUTEIbCKE CTPYKE
YB3-ykynan 06poj 3amocIcHHX.

METOIE CTATUCTHYKE OBPAJIE ITIOJJATAKA

C 0031poM Ha KOHKpeTaH Npo0jeM U I1Jb UCTPAaXKHUBamba AUcepTalyje kopuiheHa je
aHKeTa Kako OW ce carjieflali CTaBOBU IOCTH]y O aHAJIM3MPAHUM I0jaBaMa M KopHIheHe cy
oArosapajyhe cTaTHCTHUKE METO/E 3a ONUC MUCTPAKMBAHUX I10jaBa, KA0 U METOJEC aHAIIN3e
Be3a U yrunaja usmely wux. Kako 6u unopmaruje nodujeHe myremM aHkeTe Ouiie KOpUcCHE
3a aHaJIM3y CacTaBJbeHA Cy jeJHOCTABHA, jaCHA, HEJIBOCMUCIICHA 1 HECYT€CTHBHA IMUTambAa.

IIpBo ce kpeHys0 oA A0OHjaka OCHOBHUX MH(OpMAaIMja 0 UCTPa)KMBAaHUM II0jaBama,
Ka0 M O HHUXOBUM OCHOBHHM KapaKTepUCTHKama yHIoTpeOOM MeTo/le JIECKPUIITUBHE
CTaTUCTHKE. Y OBOM pajly Cy y LMJbY ONKCa UCTPaKMBAaHUX IOjaBa yTBpheHE BpeIHOCTH
cieaehux CTaTUCTHUYKUX MOKa3aTesba:

— apUTMETHYKa CpeArHa (MPOCeYHa BPEIHOCT),

— HHTepBaJ BapHjaliije, MUHUMAaJHAa 1 MaKCUMaJTHa BPETHOCT 00elnex])a,
— MeAMjaJHa BPEeIHOCT,

— MOJaJIHa BPEIHOCT,

— CTaHJapjHa JeBHjallnja,

— Koe(UIMjEeHT Bapujalje,

— KyMyJaTHBHA (DpEeKBEHILIN]jA U

— penaTuBHA (PpeKBEHIIM]a.

3a yrtBphuBame TmoOCTOjabka Be3a M yTHIAja W3Mel)y HCTpaXKMBaHUX II0jaBa y
JUCEpPTAIUjH je MPUMEhEHA PErPEeCUOHA U KOpeTaI[ioHa aHAIH3A.
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VY mocTynky npuMeHe perpecHOHe aHaJIM3€ IMPOILIO ce Kpo3 TpU (ase: IUIaHupambe,
TEXHHWKA W3padyHaBama MapaMerapa U mposepa mojeia. Pasza miuaHupama o0yxBaTHIIA je
neuHUCamE IJba UCTPAKUBAKBA U U300p MPOMEHIBMBHX KOje TpeOa YKIbYUHUTH Yy aHAIU3Y.
Hakon Tora, neduHucane cy NpOMEHJbHBE, OJHOCHO HAalpaB/beHa je CcrenupuKamja
3aBUCHO M HE3aBHCHO MTPOMEHJBUBUX U 0JIpel)eH je ’UXO0B Opoj.

Jla Ou ce cariiefao yTuIlaj MOjeMHAYHUX HE3aBHCHO NMPOMEHJPMBUX Ha oabpaHy
3aBHCHO TMPOMEHJPUBY KOpHINNEH je HajjeJHOCTaBHHjH OOJIMK perpecuje, MpocTa JIMHeapHa
perpecwuja.

[Ipocta nuHeapHa perpecuja wuckazaHa je ¢yHKOUjom ciueneher oOmuka
(XapuBykosuh, 3ernan, Yooanosuh, 1982):

Y =a+bX,

A

V HaBeleHO] jemHauMHH Y; je OLCHCHA HIM OYCKHBAaHA BPEIHOCT 3aBUCHO

npoMeHJbMBe Y| 3a Jary BpPEOHOCT HE3aBHCHO mpoMeHsbMBe X; X je HE3aBHCHO
IIPOMEHJBMBA; a U b Cy mapaMeTpu perpecwuje.

Jlo oaroBopa 0 3Ha4YajHOCTH M3pAauyyHATUX MapaMeTapa OLECHEHOI MoJela J0LLUIO ce
yTeM u3Bohema CTaTUCTUYKUX TECTOBA KOJU C€ M3BOJIE HA OCHOBY CTaHJApJHMX Ipellaka
napamerapa.

Nupepenunja o napamerpy a u koeduuujeHty perpecuje bj usBenena je nomohy t-
tecta. [IpoBepa 3HA4YajHOCTH OIEHEHOT MOjEa y IETMHH M3BEJCHA je PUMEHOM METOoJa
aHaJIM3€e BapHjaHCe perpecuje, OJHOCHO u3BohemeM F — tecra.

Kopenanmmonom aHanm3oM ce MCOUTA0 CTENeH (jaudHa) 3aBUCHOCTH wu3Mehy
obenexja.

3a aHanu3y mnogaraka KopuiiheHu cy cratucTtuuku coprBepu Cratuctuka 10 u
Ugjysc 3.1. (EViews).

Y30PAK

IIpBu xopak y hopmupamy y3opka 610 je neduHHCcamke OKBUPA Y30pKa Ha Taj HAUWH
mro je BojsoauHa onpeheHa kao omabpaHO TPXKHILITE UCIMTHBAMKA, a 3aTUM j€ HU3BPIICHO
HUCTpaXuBame Ha y30pKy oa 600 roctujy y TpuaeceT pecTopaHa. Y cBakoj reorpadckoj
peruju no 200 roctujy. He moctoju ommre Baxkehe mpaBmiio o oapehuBamy BeIHUHHE
y3opka. Jlocagamma ucTpaknBama Koja Cy ce 0aBuja KBAJIUTETOM U JIOjaTHOIINY TOCTH]Y
umaia cy pasnuunte y3opke oa 607 ucnuranuka (Ha, Jang, 2009), 502 ucnmranuka (Cheng
et al., 2010), 417 ucnuranuka (Kivela, Chu, 2001), 298 ucnuranuka (Ryu, Han, 2011), 284
ucnutanuka (Chow et al., 2007) urx.

Pectopanu cy Oupanu Ha OCHOBY cienehux kputepujyma:

— Jy)KHHa MOCI0Bamka-y30paK Cy YHHWINA PECTOPAHH KOjH TIOCITY]y MUHHUMYM TPH TOJMHE U

— KalamuTeT PeCcTOpaHa-y30paK Cy YNHHUIIM PECTOPAHH YHMjH KalaluTeT H3HOCH MUHUMYM 50
cenehux mecra.
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[uspana momynamuja y UCTPaKUBaWkYy Cy OWIIM TOCTH OJa0paHUX pecTOpaHa IITO
yKaszyje z1a je y3opak 6uo HamepaH. O BEeroBoj pernpe3eHTaTUBHOCTH CBEIOYN JCCKPUTITHBHA
aHajM3a coluo-aeMorpadgckor mnpodria HCOUTaHUKAa Koja TOTBphyje HHUXOBY IIOJIHY,
CTapocHy M 00pa3oBHY XxereporeHocT. Cmarpa ce Ja ogadpaHu y30paK JIMYM Ha OCHOBHHU
CKYII, OJIHOCHO Jia MOXK€ Jia IpeJICTaB/ba YKYIHY MOIynamnujy koja mocehyje BojBohaHCke
pecropane, a Jla M3BECHE crienn(UIHe aHAM3e U3BPIICHE HAa HBEMY J1ajy pe3yaTare Koju he
MACTH YHYTap MPUXBATJHPUBUX IPAHUIIA, TOCTABJHCHUX 32 OJroBapajyhe BpeIHOCTH OCHOBHOT
CKyTIa.
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4. PE3YJITATHU PAJJA U JUCKYCHUJA

COINO-ZEMOI'PA®CKE KAPAKTEPUCTHUKE UCIIMTAHUKA

AHKETHHM UCTPaXXUBambeM 00yxBaheHO je HCIUTHBAKE HEKUX COLHO-AeMOTrpadCKux
KapakTepUCTHKA HCIHUTAaHWKAa Kako OM ce yKa3ajlo Ha XeTeporeHocT y3opka. IlomHa
CTPYKTypa aHKETHpaHHX, MOKa3zyje Ia oJ yKymHor Opoja aHkerupanux, 382 ocobe cy
MymIkor, a 218 ocoba >KeHCKOT 1oja, OJHOCHO aHKeTUpaHo je 62,7% wmymkapana u 37,3%
KeHa.

AHanuza CcTapocHE CTPYKType aHkeTHpaHux (Tabenma 5) mokasyje Aa je Mania
3aCTYIUBEHOCT MJIaJIOT CTAHOBHHUIITBA (0co0e 10 20 ToiMHa CTapOCTH) y CTPYKTYPH TOCTH]Y,
Kao 1 ocoba crapujux oxa 60 roxuHa. OBe B CTAPOCHE IPyIE CY y CTPYKTYPU aHKETUPAHUX
3actyribeHe ca o 4,5%. Hajsehu Opoj aHKeTHpaHUX MpHIIaAa KOHTUTEHTY PaJHO aKTHBHOT
CTAaHOBHHUIITBA M OHU Cy Y AHKETU 3acTylUbeHH ca oko 90%. Benuka 3acTymibeHOCT OBe
crapocue rpyne (o1 20 g0 60 roguHa) MOXe CE IOBECTH y BE3y Ca YHEHLEHUIIOM JIa OHH MMajy
MaTepHjaiHy OCHOBY 3a IOCETY PEeCTOpaHMMa, Kao M Jla Ce JaHac YyOoOM4YajeHO IOCIOBHU
JOTOBOPH 3aBPIIaBajy MOCETOM PECTOPAHUMA.

Tabena 5. Cmapocna cmpyKkmypa aHKemupaHux 20Cmujy

@peKBeHIIMja CTAPOCHE CTPYKTYpe
CrapocHa 100 ArniconyTHa KymynaTtuBHa Penarusna
¢dpexBeHnrja ¢bpexBeHnnja (dpexBeHnnja

(%)

<20 27 27 4,5
21-30 156 183 26,0
31-40 164 347 27,3

41 -50 153 500 25,5
51-60 73 573 12,2
>61 27 600 4,5

VYoueHe KapaKTEpUCTHKE CTapOCHE CTPYKType aHKETHpaHHX TIOCTH]y, MOTBphyje u
JaTu rpaMuKy MPHKa3 OBE KapaKTepuCcTUKe (rpaguKoH 2).
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.

51-60 73

41-50 153
31-40 164
21-30 156

<20 i 27

I'pagpuxon 2. Cmapocna cmpykmypa aukemupanux oCmujy

Tpehe nurame y aHKeTH OJHOCHJIO C€ Ha 3aHUMame ucnuTaHuka. Kao 3anumama
HaBeJIeHEe Cy OMIMje CTYJCHT, 3all0CIIeH, IPeay3eTHHK, IEH3MOHEp U He3anoclieH. Bpennoctu
CTPYKTYpE IOKa3yjy Ja je y Yy30pKy 3acTymsbeHo 7,5% cryneHarta wid 45 aHKeTUpaHUX, a
TOJIMKO M3HOCH M OpOj, OJHOCHO 3aCTYIJbEHOCT MEeH3HOHepa. 3amocieHux je 336, mTo y
yKymHOM Opojy umHH 56%. Pesynratm nasee mokasyjy nma je 18,8% ankerupaHumx
MpeTy3eTHUKA, a He3aroCcIeHH Ccy 3acTyrybeHu ca 10,2% (tabena 6). M3pauyHare BpeqHOCTH
MpHKa3aHe cy Ha rpadukoHy Opoj 3.

Tabena 6. Cmpykmypa 3aHUMArbG AHKEMUPAHUX 2OCMUJY

@DpeKBeHINja CTPYKTYPe 3aHUMAaba
3anumame ArniconyTHa KymynatuBHa PenatuBHa
(bpexBeHnuja (bpexBeHnuja (bpexBeHnmja
(%)
CryneHt 45 45 7,5
3anocieH 336 381 56,0
[Ipeny3eTHuk 113 494 18,8
[Tensuonep 45 539 75
Hezanocaen 61 600 10,2
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Hezanocnen h 61

[Tensuonep ﬁ 45

IIpeny3eTHHK 113

3anocleH 336

CtymeHt ﬁ 45

I'paghuxon 3. Cmpykxmypa 3anumarba aHKemMupanux 20Cmujy

Crenen o0Opa3oBama TOCTHjy carjieflaH je Kpo3 OIIMjeé OCHOBHA IIKOJA, CPeimha
IIKOJIa, BUIIIA WX BUCOKA IIKOJIa, MArUCTAPCKE M MAcTep CTYIHUje U JJOKTOPCKE CTYAH]e.

3aBpIIeHy OCHOBHY IIKONY o YKymHO 600 aHKeTMpaHUX HMMa caMmoO jelHa ocoda.
Hajsehu Opoj amkerupanmx, mux 315, omHocHO 52,5%, mMMma 3aBpIeHY Cpelmby IMIKOIY.
3aBplleHy BUINY MM BUCOKY IIKONY MMa 152 aHKeTUpaHUX M OHU CY y CTPYKTYpH
AHKETUPAHHUX TOCTH]Y 3aCTyIUbeHu ca 25,3% (tabena 7).

Tabena 1. Obpazosna cmpykmypa auKemupavux eoCmujy

DpexBeHNja 00pa30BHE CTPYKTYpe
Crenen o0pa3oBama ArniconyTHa KymynaTtuBHa PenatuBHa
¢dpekBeHLnja ¢bpexBeHnnja ¢pexBeHnnja

(%)
OcHOBHA IIIKOJIA 1 1 0,2
Cpenma mkona 315 316 525
Buia uian BHCOKa IIKOJIa 152 468 25,3
Marucrapcke 1 MacTep CTyIuje 110 578 18,3
JlokTOopCcKe cTymuje 22 600 3,7

3HauajHy 3aCTyIUbEHOCT Yy CTPYKTYpU aHKETHPaHUX TOCTH]y HMajy ocobe ca
MarucTpaTypoM MM 3aBplieHMM Mactep cryaujama (18,3%), 1Tok cy roctu Koju uMmajy
3aBpIIIeHE JOKTOPCKE CTYIHje 3acTyrbeHu ca 3,7%.

HaBenene kapakrepucTUKke OOpa3OBHE CTPYKType aHKETUPAHUX WIYCTpyje
oarosapajyhu rpapuuku npukas (rpadukos 4).
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JlokTopcke cTyanje h 3.7%

Marunctapcke 0 MacTep CTyHje 18,3%
Buma nni BHCOKa MIKONa 25.3%
Cpenma mKona 52.5%

OcHopHa mkona | 0.2%

I'pagpukon 4. Obpazoena cmpykmypa aHKemupauux 20Cmujy

OxaroBopu aHKETUPAaHUX HA IpPBAa YETHPH MHTama MOKa3yjy Jla Cy aHKEeTUpHEe ocobe
penpe3eHTaTuBHE (aJeKBaTHE, KOMIIETEHTHE) Ja OLIEHe KBaJIMTeT IpPOU3BOJA, YyCIyra,
aTMocepe U OCTaIUX eJeMeHaTa KBajuTera pecroparepctBa y Bojsomunu. Crpykrypa
aHKETHpPaHMX € peNnpe3eHTaTUBHA, jep Cy 3acTylJbeHe ocobe 00a mojia, pa3aIuuyuTHX
CTApOCHMX Ipyla, pa3iNuuTUX 3aHUMama M pa3IMYUTOr HHBOAa 00pa3oBama, Ma Ce MOXKE
OYEeKUBATH J1a he To TOoNpHHETH OO0jeKTHBHHUjUM OlleHAMa KBAJIMTETA IMOHY/E PECTOpaHa, Kao
Y OLICHH JIOJaTHOCTH TOCTH]Y.

OLEHA KBAJIUTETA Y BOJBOBAHCKUM PECTOPAHUMA

Jla Om MeHaygMeHT YCIy)XHOr mpemy3eha morao omnydmBaTé O KOPEKTHBHHM
aKIjama y nojpyyjy KBajJurera yciayre, HEONXOAHO je MU3BpUIMTU oArosapajyha mepema. C
0031MpOM Ha TO Jla jé KOPUCHMKOB CTaB O KBAJIMTETY KJby4YHa OJIpEJHHIIA H-ETOBOI HUBOA,
Mepema MOpajy Jla Ce 3aCHUBAjy Ha TEPEHCKOM MCTpaXKUBamkby KOPHUCHHYKE TMOIyJaluje
(bnemruh, 2007).

OIEHA KBAJIMTETA ITPOU3BOJA (JEJIA)

[IperxonHa ucTpaxkuBama Cy MOTBpJMIIA 3HA4Yaj KBaJTUTETa MPOW3BOAa (XpaHe) y
OLICHHU 33/I0BOJBCTBA TOCTH]Y, HaBoAehU 1a meplieniyja roCTHjy O KBAIUTETY MPOU3BOAa HMa
3HauYajaH YTHIIA] Ha YKYITHO 33/I0BOJLCTBO KBAJUTETOM, Oyayhe HaMepe U J10jaTHOCT TOCTH]Y
(Baker, Crompton, 2000; Olsen, 2002). XpaHna ce mokaszaja M Kao BaXaH MPEIUKTOP
3aJI0BOJbCTBA HE CaMO KOJI JIOKaJHOI CTAHOBHMINTBA, Beh M Ko Typucra y THOCETH
onpehennm nectunanujama (Ryan, 1997; Rimmington, Yuskel, 1998).

Y uwby oOleHe KBalWTeTa MPOM3BOAA, OJHOCHO TMOHYheHHX jena, rocruma
BOjBOhaHCKHMX peCTOpaHa je TOCTaBJHEHO JIeBEeT MuTama (Tadena 8). Kpamurer xpane je
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MEpEH OLIEHOM Pa3IMYMTHUX KapaKTepPHCTHKA, a CBaKa OJ HUX Cce Y Mamoj win Behoj mepu
MOKa3aja Kao Ba)KHA 3a TOCTE.

Tabena 8. Oyena xeanumema npoussooa (jeia)

IIpoceuna | UHTEepBan Bapujanuje Crannapana | Koed.
AjTemMu oleHa MunumyMm | MakcuMyM | eBHjanuja | BapHjanmje
(%)
XpaHa je yKycHa 4,82 3,00 5,00 0,42 8,73
Hamuphurie cy cBexe 4,78 2,00 5,00 0,46 9,71
Jena cy meno nexopucana | 4,29 2,00 5,00 0,78 18,20
[opyje cy noBOJBHE 4,74 2,00 5,00 0,49 10,37
BEJIMIHHE
Temmnepatypa jena je 4,61 2,00 5,00 0,58 12,49
onrosapajyha
Kgamurer jena je ycrammen | 4,59 2,00 5,00 0,61 13,20
[lonyna je pasHOBpCHa 4,40 2,00 5,00 0,78 17,62
[Monyna 3npaeujux omuuja | 3,93 1,00 5,00 0,96 24,33
Hamupsure cy 4,64 3,00 5,00 0,62 13,46
3/IpacTBEHO Oe30eIHe

O1neHOM KBaJHMTETA jena JIONUUIO ce JI0 MOAATKa J1a Cy TOCTU Haj3aJ0BOJBHUJH YKYCOM
XpaHe, MTO yKa3yje nmpocevHa oreHa 4,82. Jla je ykyc xpaHe KapaKTepUCTHKa KOja 3Ha4yajHO
yTUY€ Ha T€HEPAIHY OIIEHY KBaJUTETA jesia MOTBPIWIH CY U JPYTH ayTOPH KOjU Cy ce OaBUIN
oBom mpobnemarukom (Kivela et al., 2000; Raajpoot, 2002; Namkung, Jang, 2007). On
ykynHo 600 anketupanux, yak 498 mux, omHocHo 83%, cmaTpa Ja je XpaHa YKYCHa,
JEITMMUYHO CE CJIIOXKUJIO ca OBUM CTaBoM 15,7% anketupanux, 1ok 1,3% aHKeTHpaHUX HeMma
jacHo Ie(MHHCAaHO MHUIBEHE 0 YKyCy XpaHe (mpuior 4). Ha ocHOBY mpuka3aHux pesynrara
youaBa ce J1a Cy TOCTH YIJIaBHOM 33JI0BOJbHH YKYCOM IOHYh)eHe XpaHe.

Crneneha kapakTepucTHKa KOJI KOj€ je OMa)KeH BUCOK CTEINEH 3aJ0BOJbCTBA FOCTH]Y j€
CBEXXMHA HAMUPHHUIIA KOPUIINEHUX 3a TMPHUIPEMY jesa Koja je OIeHheHa MPOCEYHOM OIEHOM
4,29. Tlpema Murtuhy u I'muropujeBmhy (2012) oBa KapakTepucCTHKa je jemHa O TeT
HajBXHUj€ paHTHpaHUX (QakTopa KOjU yTUYy Ha H300p XpaHE y IETHAeCT E€BPOICKHUX
Jp’kaBa: CBEXKMHA XpaHe, IIeHa, YKYC, YTHIIQ] Ha 37paBjbe U NpedepeHiirje OTHOCHO KeJhe
ynaHoBa nomahuHcTBa. PaHuja wucTpaxuBama Cy, Takole, ToOKa3ama Ja je CBEXKHHA
HaMHUpHUIIA Mame 3Ha4ajaH (akTop y OLEHH KBAIMUTETA jesla y OJHOCY Ha YKYC, aJld CBAaKaKO
JIOBOJPHO BaXkaH Ja He cMe Ja Oyzae 3aHeMapeH Off CTpaHe YrOCTHTEJbCKUX MeHarepa
(Namkung, Jang, 2007).
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CTpyKkTypa cTaBOBa aHKETHPAHUX T'OCTH]y O OBOM MHTamy (Ipujor 4) mokasyje aa cy
TOCTH 3a/I0BOJbHU CBEKMHOM HaMMpHMIIA KOje c€ KOPUCTE 3a MpUIpPEMY jena, jep ce CKOpo
81% mwHX y NOTIYHOCTH CJaXKe J1a Cy HaMUpHUILIE CBexe, a 17,3% ce neauMu4Ho craxe aa
cy HamupHHuLEe cBexke. CaMo je[JHa aHKeTHpaHa 0co0a je MMaia MUILJBEHE J1a 3a MPUIIPEMY
jena HUCY KopuIIheHe CBeXe HaMUpHUIE, a 11 TOCTH]y HUje MMaJIO JaCHO M3PAKEH CTaB O
CBE)KMHHU HAMUPHULIA.

Crneneha kapakTepuCTHKa KBAINTETA jeJla paHTHPaHa [peMa BUCHHU MIPOCEYHE OLCHE
je BenmnumHa mopuyja. Mako je BenmuuMHA NOpHMje, IpeMa OpOjHUM HCTPAKUBABHMA,
JIOBEZICHA Y Be3y Cca MPEKOMEPHUM €HEPreTCKUM YHOCOM, roja3HoIINy ¥ CBUM Iocienuiama
koje u3 we npousmiase (Rolls et al., 2002) oBa kapakrepucTuka je 3a rocte BOjBoh)aHCKUX
pecTopaHa BeoMa 3HauajHa ILITO yKa3yje BUCOKa IpoceyHa olieHa 4,74. Pe3ynraTu nckazaHux
CTaBOBa AHKETHPAHMX O OBOM NHTamy (mpujor 4) moka3yjy Aa Cy TOCTH YIJIaBHOM
3aJJ0BOJbHHM BEJIMYMHOM IOpLHMja y HOCMaTpaHuM pecropaHuMa. CKOpo CBM aHKETHpaHU
rocti (bux 590) ganu cy MO3UTHBHY OLICHY KaJia je BeJIHYHHA [OPLHUja y IHTabY, C THM IITO
75,7% BHUX je MOTIYHO 33J10BOJBHO, a 22,7 % NemMMUYHO 33I0BOJHHO BEJIMYUHOM ITOPIIHjC.

Kpanurer moHyze jenma moxpasymMeBa W Jla Cy HAMHPHHIE 32 MPHUIIPEMY jena
3npaBcTBeHO Oe30emHe. OBa KapaKTEpUCTHKA jesia ce ToKa3ajna Kao 3HaudajaH MPEIUKTOP
3aJJ0BOJBCTBA TOCTH]Y MOPE Pa3HOBPCHOCTH MOHYJE Y KHHECKHM PECTOpPaHUMa Yy AMEpHIIN
(Liu, Jang, 2009), a omaxeHO je 3aJOBOJbCTBO TOCTHjy OBOM KapaKTEPUCTHKOM U Y
BOjBOh)aHCKMM pecTopaHMMa ¢ 003MpOM Ha BUCHHY IpoceuHe olieHe (4,64). IloBepeme y
31pacTBeHy 0e30elHOCT HaMHpHMIA HcKazano je 4vak 71,4% aHKeTHpaHUX TOCTH]Y.
JlenMMHMYHa carjiacHOCT ca OBUM CTaBOM YoueHa je kox 125 aHkerupaHux, 10k 47
aHKETHPaHUX HeMa JIe(UHUCAH CTaB 10 MUTalkYy 31paBCTBEHEe 0e30€HOCTH HAMUPHHUIIA KOje
ce KOpHCTe 3a Impumpemy jena (mpuiior 4).

Kapakrepucrtuka kBanurera jena je U oaronapajyha temmepaTrypa ciyxema. ['octu
OUEeKY]y J1a jela Koja ce CIyKe XJiagHa Oyay JOBOJHHO XJIaJHa M OOpHYTO, Ja TOILIa jela
Oyny nososbHO Tomna (O’Hara, et al., 1997). TemnepaTypa yruue Ha OLiEHY yKyca XpaHe y
MHTEpaKIMjU ca OCTAIMM CEH30pPHUM CBOJCTBMMA IIOMYT apoMa, MHUpUca M H3rjena
(Delwiche, 2004). daxie, oHa ce MOKE CMaTpaTH BAXKHOM JETEPMHUHAHTOM KOja JIOTIPUHOCH
noBehamy 3a710BOJbCTBA Npu KoH3ymupamy jena (Kéhkonen et al., 1995). [Ipoceuna onena
Temreparype ciayxema jena 4,61. IloTmyHO 3a10BOJECTBO OBOM KapaKTEPUCTHKOM jeria
uckazano je 65,3% rocTtvjy, JAOK je IeTUMUYHO 3a10BOJbHO WuX 184, omnocHo 30,7%
(npunor 4). 'octu Koju HEMajy jacaH CTaB 110 OBOM IUTamy U OHU KOJU CYy HE33aJOBOJHHU
TEMIIEpaTypOM jeJia 3aCTYIJbeHH Cy camo ca 4% y YKyITHOM Opojy aHKETHPaHUX TOCTH]Y.

Jla Om xBamuTeT jenma OMO MOOpO OIEHEH MOTPeOHO je Ja Ta KapakTepHIIe
yCTaJbEHOCT, OJIHOCHO J1a Oy/e KOHCTaHTHO Ha 3a/10BoJbaBajyhem HuBoy. ITo oBOM mutamy
BehMHa aHKeTHpaHUX ce MO3UTHBHO M3jaCHWIIA IITO yKa3yje BUCHHA cpelibe oleHe o 4,59.
KBanurer nponsBojia y nocMaTpaHUM PECTOPAaHUMA j€ YCTaJbeH, OJIHOCHO KOHCTAaHTHO J100ap
cmarpaio je 64,6% aHkeTupaHuX, 0K ce 29,5% IenMMUYHO CllaXke ca OBOM KOHCTATaIljoM
(mpunor 4). HeonpenesseHux mo oBoM nutamy je 34, ogHocHo 5,7%, a jenaH aHKETHpPaHU
cMaTpa J1a KBAIUTET jelia HHj€ YBEK Ha HCTOM HUBOY.

[Ipema mocnengmem MunrtenoBoM wuctpaxuBamy (2013) xurmjena (96%),
Pa3HOBPCHOCT U CTpyKTypa nyHynae (94%) um ynoban Hamemtaj (91%) mpexacraBibajy
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Haj3HauajHUje (akTope KOju oxapelyjy KBaTUTETaH pPECTOpaH IMpemMa OICHH TOCTH]Y.
Pa3znoBpcHourhy nonyze jena y Bojsohanckum pecropanuma 57,3% aHKETHUPAHUX j€ MOTIYHO
3aJJ0BOJBHO. J[eMMUYHO 3a70BOJBCTBO pazHOBpcHolihy moHyheHux jena uckazaio je 156
aHkeTHpaHux roctujy. HeomnydyHux mo oBoM muramy uma 96, a 4 rocra Hucy Owia
3aJJ0BOJbHA OBOM KapaKTEpPUCTUKOM KBaJUTETa Mpou3Boja pecrtopaHna (mpuior 4). ['octu cy
OLIEHWJIN Pa3HOBPCHOCT MOHYZAE IIPOceuyHOM oleHoM 4, 40 ma ce Moke KOHCTaTOBaTH Jia Cy
TCHEPAJHO 33a0BOJFHM OBOM KapaKTEPUCTUKOM KBAIWUTETAa, MehyTuM Opoj HEOMTydyHHX H
WHTEpBAJl BapHjalyje Mmokasyje Ja uMa mpocTopa Ja ce paau Ha MPOIIUPEHY U WHOBHUPAHY
MIOHY/IE.

Wsrnen jema, ogHOCHO nekopammja jena, cieneha je KapakTEepHCTHKA KBAIUTETa
IIPOM3BO/Ia KOJY Cy aHKETHUPAaHU TOCTU OLEHWIM NpocedHoM oueHoM 4,29. [lpesenranuja
XpaHe, Ka0 U HbeH YKYC Cy KapaKTepUCTHKE KOje Cy ce IOKa3aje Kao HajBaKHH]Ee Yy OLIEHU
YKYIIHOT KBaJIUTETa XpaHE Yy pecTopaHuMa y AMepulu. AyTOpu OBE CTyIHj€ Cyrepuuly
MeHalepuMa Ja 07abMpoM aJeKBATHOI TamHpa U MOCBENEHMM TapHUpameM MOTY 3HAaTHO
YHanpeauTH 3a70BoJbcTBO cBojux roctujy (Namkung, Jang, 2007). VYV craBoBuma
AQHKETUPAHMX O JICKOPAIIHjH jea JIOILIO je 10 HemTo Behe nudepeHmpanocTy y OQHOCY Ha
MPEeTXO0/IHA JIBa TUTama (puiior 4). Pesynrartu nokasyjy na 278 aHKETUpaHUX TOCTH]Y, IITO
j€ HemTo Mame Of MOJIOBUHE YKYITHO aHKETHPAaHUX, CMaTpa Ja Cy jeia JIemo JASKOpHcaHa,
OJTHOCHO 33/I0BOJbHU CYy U3IJIeA0M MOHYh)eHux jena. /lenuMuuHO 3a70BJECTBO M3IJIEIOM jelia
uckazaino je 38,2% anketupanHux, a 13,2% uX je IO OBOM HHUTalky HEONPEIEIHEHO.
He3zanoBocTBO ekopaliyjoM jena uckasaio je 14 aHkeTUpaHuX TOCTH]Y.

Munubemhe aHKeTUPAHUX TOCTH]y O TOME Ja JIM BOjBONAHCKM PECTOpaHH HMajy Y
MOHY/IM 3/IpaBUje OIIIM]je jejla W Jla JIM je Ta MOHYyJa Ha 3aJ0BoJhaBajyheM HHUBOY, Takohe
MIPEJCTaBJba BaXXHY KapaKTEPHCTUKY OICHE KBAJUTETa IMOHYJE jena. 3/IpaBa HMCXpaHa CBE
BHUIIIE U BUIIE [10CTaje MPEIMET HHTEPECOBaka OPOJHUX HCTPAKUBaya, ajld U CBUX OHUX KOJU
JKeJle YHaIIpeIUTH U cauyBaTH CBOj€ 3/ipaBJbe IMPaBUIHUM NpexpambeHnM HaBukama (Yach et
al., 2006). Hajumxka mpoceuHa oreHa 3,93 ykasyje na Cy TOCTH BOjBOHaHCKHX pecTopaHa
HajMame 3aJI0BOJbHU MOHYJIOM 3/IpaBHjUX omnuuja. Pe3ynratu oAroBopa aHKETUPAHUX HA OBO
nuTame (mpuior 4) mokasyjy Ja cy MulLbema nojaesbeHa. Camo 1% roctujy cmarpa aa 'y
MOHY/IM jeNla y pecTopaHuMa YOIILTEe HeMa 3/IpaBHje omuuje jena. Bpino ciuyan cTaB uma u
5,7% aHKeTHpaHUX KOJU C€ He CJIaXXy ca HAaBOJIOM Jia Y TIOHYJIM PECTOpaHa IMOCTOjU 3paBuja
ommuja jena. OHU KOjU HEMa]y jaCHO M3PaKEH CTaB MO OBOM MHUTamy, Ka0 M OHU KOjU CY
JIETUMUYHO WJIM Y TIOTITYHOCTH CarjlacHW ca CTaBOM Jia MOCMAaTpaHU PECTOPaHH HMajy Y
MOHY/IA ¥ 3/IpaBU]y OMIIH]y jeJia, Cy MOJjeHAKO 3aCTYIIJbEHH Y CTPYKTYPH TOCTH]Y.

Nmajyhu y Buay npocedyHe BpeAHOCTH JATUX OJrOBOpa aHKETUPAHHUX T'OCTH]Y MOXeE
ce KOHCTaTOBaTH Ja Cy TOCTH 33/I0BOJbHU KBAJUTETOM jeia y MOCMAaTPaHUM PECTOPaHUMA.
IIpocTopa 3a moOoJsblIake KBAJUTETAa YBEK MMa, Ia ce TaKo youaBa Jla Ce y OBOM CIy4ajy
MOJKe 1M00O0JBIIATH JEKOpalMja jena, pa3HOBPCHOCT MOHYAE jena U y Hajsehoj Mepu monyna
3npaBuje onuyje jena. Hajeue qudepeHiyje y oaroBopumMa aHKeTUPaHUX UMa KOJI CTaBa O
TIOHYIM 3/paBHje OMIIHje jesa, IITO MoKa3yje BpeaHocT koeduiujenta papujamuje (Cv = 24,3
%).
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OIEHA KBAJIMTETA YCIIYI'E

[Topen xBanuTeTa MPOW3BO/A, OJ CTPaHE TOCTH]Y OLCHCH j€ M KBAIUTET YCIyre y
mocMaTpaHuM pecropanuMa. J[a Ou KBATUTET yCJIyre 00jeKTUBHO OLICHUIIN, TOCTH CY U3HETHN
CBOj CTaB O JICBET KapaKTEPUCTHKA yciayre y pecropanuma (tabena 9). Kamurer ycimyre ce
MOKa3ao M y JOCAJAlllbUM HCTPAKUBAKMMA Kao 3HA4ajaH MPEAUKTOP 3aJ0BOJBCTBA U
JI0jalTHOCTH TOCTH]Y, anmu U npoduradmmnocTu (Kivela, Chu, 2001). 3a aBanTypucte u rocTe
KOjU JKeJe 3[paBO Jla Ce XpaHEe KBAIMUTET yCIyre ce Moka3ao Kao MpuMapaH (akTop IMpH
onabupy pecropana (Yuksel, Yusel, 2002). OaroBopHOCT yCIyXHOT 0C00Jba y HUCIOPYLH
yciayra ce IokKasajia Kao HajBakKHHUja OJPEIHHIIA 3aJI0BOJBCTBA rocTHjy y mopehemy ca
KBAJIMTETOM XpaHe, amOujeHToM u 1ienama (Andaleeb, Conway, 2006).

Tabena 9. Oyena xeanumema yciyea

IIpoceuna | UHTepBaJu Bapujauuje Crannapana | Koed.
Ajremn OLICHA Munumym | MakcumMyM | AeBHjaldja | Bapujanuje
(%)
YcenyxHO 0co0Jbe je 4,73 3,00 5,00 0,47 10,03
noceeheno roctuma
YcenyxHO 0c00Ibe je 4,70 3,00 5,00 0,51 10,84

Jby0a3HO U BOJHHO J1a
MOMOTHE FOCTHMA

YcnyxHO 0co0Ibe je 4,49 2,00 5,00 0,70 15,48
CTPYYHO | MIO3Haje

MOHYy PecTOpaHa

YcenyxH0 0cobibe 6p30 | 4,52 2,00 5,00 0,64 14,06
U CIPETHO
VYcnyra je ycrabeHOT 4,63 2,00 5,00 0,59 12,70
KBAJINTETA
VYcenyxHo 0co0Jbe 4,61 2,00 5,00 0,63 13,66

CITy’KH XpaHy Oarr
OHAaKBY KaKBa je
nopy4eHa
YciyxHO 0co0Jbe 4,79 2,00 5,00 0,49 10,24
yCIIOCTaBJba Ta4aH

padyH Ha OCHOBY
MOPYYCHOT

VYcenyxHO 0co0ibe 4,41 2,00 5,00 0,76 17,32
yIaxke J0/IaTHE Harmope

JIa yJI0BOJbH FOCTUMA
YcenyxHo 0co0sbe je 4,57 2,00 5,00 0,62 13,59
HOY3JJaHO U JIOCJIC/THO

[TomTreme yrocTUTEIHCKUX PATHUKA HAJBUIIIE TOJIA3H JI0 U3paXkaja MPUIIMKOM HaIjaTe
UCropyueHux yciyra. be3 o003upa Ha Hamope YJIOXKEHEe Yy HCIOPYKY yChyre, MOKYIIa]
HaAHOIICHA IITeTe Ha OMJIO KOjU HauuH AoBerihe 10 He3aa0BoJbeTBa rocTrjy (Banwet, Datta,
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2002). IMoa KBaJIMTETHOM YCIYroM IOJpa3yMeBa ce U Ja 0C00Jbe yCIOCTaB/ba TayaH padyH
Ha OCHOBY IOpy4yeHor cBojuM rocrtuma. Hajseha npoceuna ouena 4,79 yka3syje aa cy roctu
BOJBOD)AaHCKHUX pecTOopaHa OBHMM aTpuOyTOM KBajluTeTa BeoMa 3aJ0BOJbHH. Behuna
aHKkeTupaHux roctujy (82,2%) je MunUbEHa Ja y [OCMAaTpaHUM pPECTOpaHHMa 0co0Jbe
yCIIOCTaBJba TauaH pauyH Ha OCHOBY NPUMJbEHE OpYyLOHHE. ['0CTH KOju ce caMO AETUMHYHO
CJIaXKy ca OBUM HaBOJIOM, OHU KOjJU HEMAjy jacaH CTaB M OHU KOjU CE Ca BUM He CIIaxy, Cy y
CTPYKTYPH aHKETUPAHHX FOCTH]Y 3acTyIbeHu ca 17,8 % (mpuior 5).

IMpoceuna omena 4,73 mokasyje Aa Cy TOCTH 3aJOBOJbHH W TAXHOM KOJy HM
nocBehyjy YrOCTUTEIbCKH PAHHIIN MIPU YCIYKHOM CyCpeTy. AHKETHPaHU TOCTH ¢y BehnHoM
(74,2%) noTIIyHO 32I0BOJHHU, ISTMMHYHO 33J0BOJFHUX TOCTH]Y je 155, omrocHO 24,5%, mok
je 8 aHKeTHUpaHUX rOCTH]y HEOINpeleJbeHO, OJIHOCHO HEMa jacaH CTaB 110 OBOM nuTamy. OHO
IITO je BaKHO, TOCTH]y KOjU CMaTrpajy Ja MmocBeheHOCT yciayXHOr oco0Jha TOCTUMa HUje
3a/10BoJbaBajyha Hema (TpuJior 5).

Bosba n1a ce momorsHe roctuma je 3HauajHa OJpeIHHIA KBAJIMTETa KOja JONPUHOCH
BPXYHCKOM 3a70BOJCTBY roctHjy (Namkung, Jang, 2008). AHKeTHpaHU Cy OICHHIN
Jby0a3HOCT M CIIPEMHOCT YCIYKHOT 0c00Jba J1a IOMOTHY T'OCTHMa Ca MPOCEYHOM OIICHOM
4,70. TloTmryHO 32/I0BOJPHUX TOCTH]Y Kajia je Jby0a3HOCT 0CO0Jha W EBbHXOBA CIPEMHOCT Ja
MIOMOTHY y NHUTamky uMa 436 U OHM y YKYIHOM Opojy aHKETHpaHUX y4decTBYjy ca 72,7%.
JIenMMUYHO 3aJJ0BOJBHMX OBOM KapaKTepUCTHKOM yciyre je 24,8% ankerupanux. Camo
2,5% aHKeTHpaHUX HeMma Je()UHUCAHO MUIIJBEHE O OBOj KapaKTEPUCTUIM KBAIUTETa YCIyre
pectopana (mpuiior 5).

Bpiio BaxkHa KapakTepHCTKa YCIyre jeé U yCTaJbeHOCT KBaJUTeTa. AHKETUPAHU TOCTH
cy BehmHOM OuiaM MHUILbEHA Ja je y MOCMaTpaHUM pPECTOpaHMMa KBAJUTET YCIyre Ha
KOHCTaHTHOM HHUBOY IITO YKa3yje BHCOKa IpoceuyHa oreHa 4,63. ['ocTu Koju uMajy OBakKaB
CTaB y CTPYKTYpH aHKETUPAHUX y4eCTBY]y ca 68,7%. [lenuMu4HO carjacHUX ca TBPAHOM J1a
j€ KBaJIMTET yciyre ycrasbeH je 158, omnocHo 26,3%, HeomnpeaesbeHux je 28, MoK Cy JiBa
rocTa MMaJjla MUIIJBEHE J]a KBAJIUTET yCIyre HUje YBEeK Ha HCTOM HUBOY (IIpUJIOT 5).

CAnyHM OJrOBOPU AHKETHPAHUX TOCTH]Y NOOHjEHH Cy M Ha MHUTamE Ja JIU 0Co0Jbe
CITy>ku Oalll OHAKBY XpaHy KakaBa je mopydeHa. IIpoceuna ouena je 4,61. Behuna roctujy je
MUIIJbEHA J1a XpaHa Koja je MOCIy)KeHa OAroBapa rnopydeHoj xpanu. OBakaB ctaB uma 409
on ykynHo 600 anketupaHux roctujy. Camo AeIMMHYHO CarjllacCHUX ca OBHM CTaBoM je 148
roctyjy. ['ocTn Koju HEMajy jacHO A€(PUHHCAHO MUILIBEHE 10 OBOM IUTABY CY Y CTPYKTYPH
aHKETHPAHUX 3aCTYyIJbeHH ca 6,8%. JIBa rocta cy mmana MUIIJBEHE J1a MIOCTY)KeHa XpaHa He
oJroBapa rnmopy4deHoj (mpuior 5).

Bucoko xoTnpaHa KapaKTEpUCTHKA KBAJUTETA YCIyIe Y PECTOpAaHMMA je MOY3JaHOCT
U JIOCTIETHOCT YCIY>KHOT 0co0Jba ca mpocedHoM orieHoM 4,57. TloyzmaHoCT U JTocieHOCT
YCIYXKHOT 0c00Jba je BUCOKO OliemheHa 011 cTpane 63,6% roctujy. OHUX KOjU Cy A€TMMUYHO
carjJlacHU ca CTaBOM Jia je ocoOsbe moysnaHo u gocienHo je 31,3%, nok 6% roctujy Hema
jacaH CcTaB O OBOM IUTamY MM CE HE CaXKe ca UM (IIPHUIIOT 5).

Annmn6 u Konsej (2006) cy y uctpaxkuBamy ¢GakTopa KOju YTUUIY Ha 3a70BOJHCTBO
TOCTH]Y y KJIACHYHUM PECTOpaHMMa JOILIM JI0 3aKJbydyka Ja je Op3uHa YCIY)KHOT 0CO0Jba
Haj3HAYajHUJU (PakTOp Yy TOCTHU3amy 3a70BOJHCTBA KOJ TOCTH]y. Y BOjBOhaHCKUM
pecTopaHnMa Op3WHA M CIPETHOCT YCIY)KHOT 0C00Jha j€ OICHhE€HA ca MPOCEYHOM OIEHOM
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4,52. Hemro Buie oj mojoBuHE aHKeTupanux (59,3%) cmaTpa aa je YCIy)HO 0co0Jbe Y
BOjBOhaHCKUM pecTopaHuMa Op30 W coperHo. JenHa TpehuHa aHKETHUpaHUX CE€ CaMo
JEIMMUAYHO cllake a Op3KHa M CIIPETHOCT KapaKTEpHILy YCIY)KHO 0c00Jbe y ocMaTpaHUM
pecTopaHuMa. JacaH cTaB 0 OBOM IuTamy Hema 7,2 % roctujy (mpuior 5).

KomnerenTHoCT 0ocoOsba mpeacTaBiba BaxkaH IpenyciioB qo0Ope ycayre. [la 6u ce
ycllyre HCIOopyunsie Ha aJeKBaTaH HAuyMH YCIYKHO 0co0Jbe Mopa Ja Biajga onapeheHum
3HamuMa u BemtuHama (Weiss et al., 2005). [la je yciyxkHO ocoOsbe y MOCMaTpaHuM
pecTopaHrMa CTYYHO U JIa MT03Haje MOHY/y pecTopaHa yka3yje mpocedna oieHa oxa 4,49, kao
u ydemrhe ox 60,2% rocTujy Koju Cy HMOTIIYHO CarjlacCHU ca HaBeJIeHOM TBpAmOM. OHU KOjU
Cy JCJTMMHYHO CarjlaCHH Ca OBHUM CTaBOM y CTPYKTYpPH TOCTH]Y Cy 3acTymubeHH ca 29,8%.
l'octu KOju cy 1O MHUTaBky CTPYYHOCTH OCOOJba HEOMPEACIHEHH Y CTPYKTYPH aHKETUPAHUX
yuecTByjy ca 9,2%, a 0,8%, 01HOCHO 5 rocTHjy cMaTpa Aa 0co0Jbe HUje JOBOJBHO CTPYUYHO U
Jla HE TT03HAaje T0BOJHHO MOHYAY PECTOpaHa y KOjUMa Cy 3arocieHu (IIPUIIoT 5).

Kapakrepuctuka ycimyre KojoM Cy TOCTH HajMame 3aJ0BOJBHU j€ CIIPEMHOCT
YCIy)KHOT 0c00Jba J1a YJIOXKH J0JaTHE HArmope Ja yJIoBOJbM roctuMa. [la Ou ce ocTBapmin
IYTOpPOYHU OJHOCH Ca TOCTHMA, WHIMBHIyaTHA MaKka W MEPCOHATU30BAHA YCIyra MMajy
KJbydHy ynory y ToM mpormecy (Liu, Jang, 2009), crora je Ba)kKHO CTBOPUTH aMOHjeHT
MocJoBamka y KoMe he CBM 3amociieHH JaTH MaKCHMyM Kako OW yIOBOJEMIIM TOCTHMA.
Yrpkoc TOME ILITO je HajJIOoUINje OIIeHhEeHa Y OJHOCY Ha OCTalle MOCMaTpaHe KapaKTePUCTHKE
BUCUHa TmpoceyHe oueHe of 4,41 mokasyje na cy roctd BehMHOM 3aJOBOJBHM OBHUM
3Ha4yajaHuM (aKTOPOM KOjUM Ce€ MOJMKE HUBO 33JJOBOJCTBA I'OCTH]y Ha BHUIIM HHUBO. [la
YCIYXKHO 0c00Jbe yiaXke J0/1aTHE HaIlope J1a yJOBOJbM BUXOBHUM 3axTeBUMa cMatpa 55,7%
roctyjy, 31,3% je AenuMUYHO 3a/I0BOJbHMX JOJAaTHUM HAropuma ocodsba, 10K 2% rocTujy
HUCY OMJTM 32JI0BOJbHHU YJIOKEHUM Haropuma ocodspa (puiior 5).

BpenHocTi OCHOBHMX CTaTHCTHYKHX MTOKa3aTeJba KAPAKTEPUCTHKA KBATUTETA YCIyTe
(Tabena 9) mokasyjy Aa je KBaJIUTET H3Y3€THO T0OpO OICHEH O/ CTPaHE aHKETHPaHUX
roctHjy. Ha ocHOBY poceyHHX BpEeTHOCTH OATOBOpPA Ha JEBET ITOCTABJbEHUX MUTAkA yOuaBa
ce Ja cy TocTH y HajBehoj Mepu Omin 3a70BOJbHU mocBeheHomhy yemyKHOT oco0Jba (oIieHa
4,73), mybaszHomhy u BoJbOM Ja ce momMorHe roctuma (oueHa 4,70) U ycrmoCTaB/bamkEM
TAuHOT pauyyHa Ha OCHOBY MopyueHor (oneHa 4,79). ExemenT kBanurera Koju 061 ce MOTIIH
nouhy Ha BUIIM HUBO Cy JOJaTHU HAIOPH Ja C€ YI0BOJbU TOCTUMA U MoBehame cTpy4HOCTH
W TIO3HaBama MOHyHe pectopaHa. Ha oBakaB 3akipydak ymyhyjy TpocedHe BpETHOCTH
OJI'OBOpA Ha OBa J[Ba MUTAaKka U BPEJHOCTH HUXOBHX KoeduIMjeHaTa Bapujaruje (mpuiior 5)
IITO 3HAYM J1a Cy KOJI OBa J[Ba MUTamka pa3inuke y MUIIIJbEHUMA TOCTH]Yy Omiie HajBehe.

Jlakne, ymarame Yy 3aroclieHe C€ MOXK€ CMaTpaTh KJbYYHUM HHCTPYMEHTOM
MPOAKTUBHOT M aJalTHBHOT JI€JIOBalkba CaBPEMEHUX YrOCTUTEIha y IHJbY MaKCUMHU3UpPamha
3aJI0BOJBCTBA TOCTH]Y HUBOOM NpyskeHe yciyre. LIIkoJcko 3Hame, o CBOjOj MPUPOAU, HUjE
JIOBOJBHO 3aIIOCIICHUMA Jla MOTY YCIEIIIHO J1a OJIOBOpPE Ha 3aXTEBE CaBPEMEHOI HAuYMHa paja
u npuiarohaBame Ha HOBe U noBehaHe 3aXTEBE TOCTH]Y, CTOTA j& HEOMXOIHO KOHTUHYHUPAHO
0CToCc0o0JhbaBaTH 3aM0CiIeHe TPEHUH3UMA U 00yKama, OMJIO MHTEPHUM HIIH €KCTEPHUM.
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OIEHA KBAJIUTETA ATMOC®EPE

3Hayaj cTBapama W OJ[p)KaBama IPENO3HAT/hMBE arMocepe HM3a3BAIO je BEIUKY
NaXmy Mel)y HaydYHUIMMa, alld U YrOCTHTEJHCKMM MEHalepuma jep ce cMaTpa KJbYYHHUM
(dakTopoM y mpHBIAueHy TOCTH]Y, MoBehamy mnpoduta M MaKCUMHU3UPAKBY TPKHUIIHOT
yuemtha (Ryu, Han, 2011). ¥ cBpxy orieHe atMocdepe y mocMaTpaHUM PECTOpPaHUMa TOCTH
Cy M3HEJH CBOj CTaB, MUIIUbEHH-E O OCaM KapaKTepUCTHKa aTMocdepe y pecropannma (Tabena
10).
Ta6ena 10. Ouena kBanuTeTa arMmocdepe

IIpoceuna | UutepBan Bapujauuje Crannapana | Koed.

AjremMu oleHa MunumyMm | Makcumym | JeBHjanuja Bapujaumje
(%)

Enrepujep je mpujatan | 4,55 2,00 5,00 0,71 15,52
Xwurujena y pecropany | 4,72 2,00 5,00 0,54 11,53
je Ha 1oO6poM HUBOY
3anocnenu cy ypenau | 4,55 2,00 5,00 0,69 15,09
U JIETIO OJICBEHU
Mys3uka je 4,34 1,00 5,00 0,81 18,75
oxarosapajyha
OcBeTspeme je 4,40 1,00 5,00 0,81 18,29
onrosapajyhe
Temmepatypa y 441 1,00 5,00 0,77 17,51
pecTopany je
oxarosapajyha
Mupucu y pectopany | 4,38 2,00 5,00 0,84 19,24
Cy YrOJHH
Jexoparmje cy 4,38 2,00 5,00 0,81 18,39
JIOTIa/IJbHBE

loctu cy mokaszanu 1a cy Haj3aJ0BOJPHHjH HUBOOM XHTHjE€HE y pPEecTOpaHUMa IITO
yKazyje BHCOKa TIPOCEYHAa OIleHa OBOrI' mapameTpa kBaimreta 4,72. Jlocanamima
UCTpaXHBama Cy, Takole, MOTBpJIWIA J1a je MpUMEHa CAaHUTAPHUX Mepa y PecTOpaHuMa Y
3Ha4yajHOj] KOpelaluuju ca mnepuunupaHuM ksamutreroMm (Atalik, Arslan, 2009), a na nome
XUTHjeHCKe Mepe JI0BOJIE 10 He3a10BoJbeTBa roctjy (Brown et al., 1991). [la je xurujena y
OoCMaTpaHUM pecTopaHMMa Ha Jo0poM HuBOY cMmaTtpa 75,8% roctujy. JeaumudaHO
3a/I0BOJbHUX HUBOOM xurHjeHe je 20,8%, a HeonpenebeHNX W He3aI0BOJbHUX XUTHJEHOM je
3,4% (nipuior 6).

[TpujaTHOCTH aTMoc(epe HEKOr pecTopaHa IONPHUHOCH M TO KaKO Cy OJICBEHU H
KOJIUKO CYy YPEIHH 3aroCieHU Y BbeMy. YHHbOpMa 3aroCciIeHNX YUCTONOM, €JIeTraHifjoM U
ypenHomhy cTBapa MOBOJbAH IICHXOJOUIKM YTHUCAK KOJ TOCTa O BHCOKHUM XWIH]EHCKUM
mepama (Tombs, McColl-Kennedy, 2003). Busyennu yTHcak KOjU OCTaBJba YrOCTUTEIHCKO
0c00Jbe TUPEKTHO U MO3UTHBHO KOpPEJIHpa ca 330B0JbCTBOM Troctujy (Ryu, Jang, 2008) mro
yKa3yje W BHCOKa mpoceyHa oreHa (4,55) kojy je oBaj arpuOyT KBajguTeTra a00HO Yy
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BOjBOh)aHCKMM pecTOopaHMMa. Y TOTIIYHOCTH 33J0BOJBHMX TOCTHJy OBHUM aTpHOyTOM
KBaJIUTETa y BOjBOhaHCKUM pecTopaHuma je 65%, A0K je jenaH Jeo rocTUjy caMo ASTUMUYHO
3aJI0BOJbaH TUME KaKo je 0co0Jbe 00yUeHO M KOJMKO j€ YPeIHO M TaKBUX rocTujy je 26,1%
(mpwmutor 6).

[loxjennaky mpoceuny oleHy uMa mpujatHocT entepujepa. Yak 85,5% roctujy cy y
MOTIIYHOCTH 3aJI0BOJBHH E€HTEpHjepoM pectopaHa (mpuior 6), mok je 25,7% nelnuMHYHO
3a10BoJbHO. CBOj CTaB O MPUJjaTHOCTH EHTEpHjepa HHjE jaCHO HM3Pa3mwiio 7% aHKETUPAHUX
roctujy, a 1,8% cmarpa ia eHTepujep HHje MpHjaTaH.

Bpiio ciinyHO MUNIJbEHE aHKETHPAHHU TOCTH CY UMAJId U O a/ICKBATHOCTU OCBETIhEHHa
U TeMIepaType y nocMaTpaHuM pectopaHuma (tadena 10). V nocagammsuM UCTpaXuBambUMa
youeHa je Be3a n3Mel)y HUBOa OCBET/LEHOCTH Y PECTOPaHY U €MOIMOHAIHE PEAKIINje TOCTH]Y
(Ryu, Jang, 2007). OcBerberme MOXE Ja IPOMEHH CBECT TOCTH]Y O (GU3NYKHM,
€MOITMOHAIIHAM M TICUXOJIOIIKHM acleKTHMa OKpY)KEHa M Jla MMa yTHIIaja Ha MOHAIIAKbE U
notpouy (Kurtich, Eakin, 1993). Buiiie o mojioBiHE aHKETUPAHUX TOCTH]Y j€ OCBETIHCHE
U TEeMIIepaTypy OLEHHUIO Kao aJeKBaTHY, 0K je oko 30% rocTHjy AeTUMHYHO 3aI0BOJHHO ca
OBE JIBe KapaKTepHcTHKe atMocepe y pectopannma. HeompenesbeHUX W HE3aJ0BOJBHHX
OCBETJbCHEM U TemrepaTypoM je oko 10% (mputor 6).

Hcra npoceuna omnena 4,38 youdeHa je KOJA CTaBa TOCTH]Yy O YIOJHOCTH MHUpPHCA H
J0MaJbUBOCTH JEKOpaIMje y mocMaTpaHuM pectopanumMa (tadena 10). Mupuc ce mokasao
Kao (hakTop KOjU yTHUE Ha MOHAIlamke TOCTHU]Y U, C TUM Y BE3H, YCTAHOBJHEHO j€ MOCTOjambe
Kopenauuje u3mely OMMIbEHOT MUpHCa U KOJMYMHE HOBLIA KOJU Cy TOCTH MOTPOIIMIN CTOra
My Tpeba MMOCBETUTH 3aciyXeHy Maxmwy. MupHc aBaHie, CTATUCTUYKM 3HaYajHO yTHUE Ha
BpeMe OopaBka rocra u m3Hoc motpormreHor HoBma (Gueguen, Petr, 2006). Cackun u Yan
(2000) yrBpamim Cy Ja KBaIMTET XpaHE W OJAroBapajyhin JeKop MHOTO BHILIE yTHYY Ha
BHCOKY OIICHY PECTOpaHa y OJHOCY Ha KBaJHTET yCIyXuBama. [IpHjaTHO OKpyxXkeme ce,
Takole, J0BeNI0 y Be3y U ca 00JbOM OLIEHOM YKYITHO JIO’KUBJBEHE yCiyre. Y3uMajyhu y o063up
pe3yiTare HaBeJCHUX UCTPAKHMBamba JaCHO je J]a MEHaIMEHT Tpeba Jja pajau Ha yHanpehemy
OBHMX KapaKTEepHCTHKa KBaJIMTETa YCIIyre jep jé camMo HEIITO BHUIIE O] IMOJIOBHHE T'OCTH]jY
(57,2%) y moTmyHOCTH 3aJI0BOJAHO MHPHCOM y pPecTOpaHuMa, a jaekoparujom 56,8%. Oko
28% roctujy je caMo JIeIMMUYHO 3a/I0BOJbHO U MUPHUCOM M JIEKOPAIMjOM Yy peCTOpaHHMa, a
oko 11% HHMje jacHO u3pa3sWI0 CBOjeé MHIUBEHE O OBUM e€JIeMEHTHMa arMmocdepe.
He3anoBosbHIX MUPHCOM | JEKOPAIMjOM Y TTOCMaTpPaHUM pecTopaHuma je oko 4 % (mpusor
6).

Onrosapajyha My3uka CBakako JONPHUHOCH Ja ce aTMocdepa pectopaHa cmarpa
npujaTHOM. EMOTHBHM 0IroBOpH U apeKTHUBHE peakiije yTHUy Ha paclojioKeme rocra, Uy
TOM CMHCITy BEJIMKH j€ YTUIaj My3uKe Koja kpeupa oapeheny armochepy (Kpacasuuh, 2012).
VY mnocmarpanuMm pecropanuma 52,7% rocTHjy je HOTIYHO 3a/I0BOJbHO MY3UKOM Y HHMA,
31,2% cy nenMMUYHO 3a/I0BOJbHU M CMaTpajy la O6u u300p My3HKe MOrao OMTH M OOJbH.
Jenan neo roctujy, BUX 14 ce y MOTIYHOCTH WM YIJIABHOM HE ClIaXke ca M300poM My3HKe
KOja ce ciylla y MoCMaTpaHuM pecTopaHumMa (Ipuiior 6).

Ha ocHOBY mWcCKa3aHHMX CTaBOBa, OJHOCHO MHILBEHA O KBAJIHTETy arMmocdepe y
pecTopaHnMa, youaBa ce Ja Cy aHKETHPAaHU TOCTU OWJIM KPUTUYHHjU, OJHOCHO MCKA3alk Cy
Mame 3aJJ0BOJBCTBA aTMOC(EPOM HETO IITO jeé TO OMO CiIy4aj ca KBAIUTETOM MPOM3BOAA U
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KBaJIUTETOM yciiyre. Y oapeheHoj Mepu To noTBplyjy U BpeJHOCTH OCHOBHUX CTaTUCTUYKUX
moKasareJba KapakTeprcTuka oreHe armocdepe (tadena 10).

UumeHHIa je a, YKYIHO TJelaHo, aTMOc(hepoM y MOCMAaTpaHUM pPECTOpPaHHMA je
BehMHa rocTujy yrilaBHOM 33JI0BOJbHA, TAYHU]E BHIIE OJ TIOJIOBUHE aHKETUPAHUX TOCTH]Y je
aTMocepy OICHWJIO OJUTMYHOM OIlleHOM. TO ToKa3yjy MeujajlHa M MOJalHa BPEIHOCT
oleHe eneMeHara arMmocdepe. Jlucnepsuja oAroBopa Ha MHUTamka y Be3Hu ca atMochepoM y
pecTopaHrMMa je HemTo Beha HEero KoJ OAroBOpa Ha MHTamba Yy BE3UW Ca KBAJTUTETOM
pou3Boja U yciyre. HajBuie pa3aMuuTOCTH Y MHUIUBEHY TOCTH Cy UMalIH KOJ| MUTamka O
yrogaoctu mupuca (Cv=19,24 %) u xon anexkBarHoctu my3uke (Cv=18,75 %), mrTo yka3zyje
Ja ToOOJbIIakbe OBa JIBa €IEMEHTAa MOXKE JIOBECTH J0 MoOoJblama oueHe atmocdepe y
nenuHu (mpuiior 6).

OLEHA IOCEBHUX EJIEMEHATA KBAJIUTETA

Jla Ou oreHa KBaJMTEeTa pecTopaHa Ouiia MITO MOTIYHH]ja TOCMAaTPaHU Cy M OLCHEHH
Y TIOCEOHU €JIEMEHTH KOjH JIOTPUHOCE KBAIUTETY, a TO CYy JIOKAIK]a, ITAPKUHT MPOCTOP, IIEHA,
ayTeHTHYHOCT MOHYJIC U MPOIeC pe3epBucama (tadena 11).

Tabena 11. Oyena nocebnux enemenama Keaiumema

IIpoceuna | MHTepBaa Bapujamnuje Crannapana | Koed.

Ajremn OLleHA Munumym | MakcumyMm | IeBHjanuja Bapujanmje
(%)

Jlokanuja je norojHa 4,62 1,00 5,00 0,59 12,77
[MapkuHT IpocTop je 4,23 1,00 5,00 1,01 23,98
00e30ehen
Ilena je y cxiagy ca 4,60 2,00 5,00 0,58 12,66
KBaJIMTETOM
[lonyna je ayrentuuna | 4,37 2,00 5,00 0,72 16,51
IIpouec pesepBucama 4,70 3,00 5,00 0,59 12,56
je jenHocTaBaH

[Ipema noganuma u3 Tabene 11 Moxe ce KOHCTATOBATH Jla Cy FOCTH Haj3a/10BOJbHUJU
MPOIIECOM pe3epBHCama ITO yKaszyje HajBUINa mpoceuHa oreHa 4,70 mehy mocmarpanum
napamerpuma. MlHTepBan Bapujanmje MoOKaszyje Ja He3aJ0BOJPHUX OBOM KapaKTEPHUCTUKOM
KBaJIUTeTa yciyre Hema. BehumHa roctujy je MHUIUBEHa Ja je NpOIec pe3epBUCAbA
jennoctasas (77,3%), a 15,7% roctujy caMo EIMMUYHO CMaTpa Jia jé TO Ta4HO. YKYMHO 7%
TOCTH]y HHj€ JaCHO U3Pa3ujIo CBOj CTaB O TOME KOJIMKO je TIPOIEC PEe3EPBHCaba jeTHOCTABAH
(mpuitor 7). C 003upoM Ha TO JAa JOCTYIMHOCT PECTOPaHA jEIHOCTABHUM IPOLECOM
pe3epBrcama MpUBIavn Buille rocTjy u moBehasa nmpomet (Lang, 2006; Kimes, 2008) jacHo
j€ l1a 0Baj HUBO 3aJI0BOJbCTBA Tpeba 3aJpiKaTH, ajld U YHAIPEAUTH YIOTPeOOM CaBpEeMEHUX
MH(pOPMAIIMOHUX TEXHOJIOTHja KOj€ CBE BHIIIC yJIa3e y yrnoTpeoy.
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Jlokanuja je ciexeha kapakTepuCTHKa KBAJUTETa, PaHTHpaHa Ha JIPYrOM MECTY,
mocJjie Tporieca pe3epBrucama, ca mpocednom omeHom 4,70. Bucoka mpoceuHa oreHa ykasyje
Ha 33JJ0BOJBCTBO TOCTHjYy JIOKAIMjOM, IITO jé BEOMa BaXHO C OO3MPOM Ha TO Jia OHa
IpeaCTaBba 3HadajaH GakTop y ogadbupy Mecra 3a odbemoBame (San, 1995; Soriano, 2002) u
yTU4e Ha npuBiauewne roctujy (Park, 2004).

Jlokanujy mocMaTpaHUX pecTopaHa Kao MOTOJHY OLIEHUIIO je 66,5% aHkeTHpaHux
roctujy. JlenmuMuuHO 3a70BOJEHUX JIOKANHUjOM pectopana je 28,8% roctujy, 4,5% ux Hema
M3paXeH CTaB O JIOKanuju pecropana. Camo jeJaH roct HHje OMO 3aJ0BOJbAH JIOKAIIA]OM
pecropana koju nocehyje (mpusor 7).

Bynyhu na Hu jeman ycmyXHH mpoliec HHje WICHTUYAH, YTUIAj IIeHEe Ha MOHAIIAmke
roctujy je Beoma m3paxkeH (Han, Ryu, 2009). Llenom cy peTku 3aJ0BOJBHHU jep je yBEK
MOXKEJBbHO Ja Oyae HWka, MehyTuM BaKHO je mocTuhu 3aJ0BOJECTBO Yy OJHOCY IICHE U
KBaJIUTE€Ta, OJHOCHO CTBOPUTH KOJ Trocta ocehaj sa je 3a MOTPOLICHH HOoBall J00HO
KBAJIUTETHY YCIYry BpEIHY YJIOXKEHUX cpelnctaBa. ['ocTu BOjBohaHCKMX pecTopaHa cy
3a3JI0BOJbHH OBHM OJIHOCOM IITO yKa3yje nmpocedna oreHa 4,60 (tadema 11).

Jla 1ieHa y TOTIIYHOCTH OJroBapa KBAJIUTETy NoHyheHuX yciayra cmarpa 65,1%
TOCTH]jy TIOcMaTpaHux pectopana. OBakaB cTaB JenuMU4HO noapxkasa 30,2% roctujy, 10K je
4,5% rocTHjy HEOIPEAe/HEHO 110 OBOM MUTamY (IIPUJIOT 7).

Crnenehm mocmaTpaHu mapamerap IOCEOHMX e€lIeMEHAaTa KBajlWTeTa Ouia je
ayTeHTUYHOCT nonyje. Camo mosoBuHa aHkeTupanux rocrujy (50,7%) cmarpa na je nonyna
pecropaHa ayTreHTHMYHa. OHU KOjU Cy JAEIMMHUYHO CarjlaCHM ca CTaBOM Ja je IOHyJa
ayTeHTUYHA y YKYITHOM Op0jy aHKETUpPaHUX FOCTH]Y CYy 3aCTYyIIbeHH ca 36,7% (mpuior 7).

CrtaB 0 ayTeHTUYHOCTH TIOHYJIe pecTopaHa Huje jacHo Aedunucan ko 11,8%, a 0,8%
UX CMarpa Ja MOHy/Aa HHje ayTeHTHYHA. Benwku yneo aHKeTUpaHUX TOCTHjy HE cMaTpa
MOHYAY ayTeHTHUYHOM, LITO j€ Ciy4ya] M ca YrocTUTeJbckuM paanunuma. IIpexo 70%
WCIUTAHUKA 3aM0CICHUX y YTOCTUTEJbCKUM 00JEKTHMa CBECHO j€ Ja YTOCTHTEJbCKU 00jeKTH
y BojBonunu He Hyzne noBosbaH Opoj nomahux jena u muha koja cy aTpakTUBHA TYypUCTUMa
(Kanemwyk, 2014). Jocanamma HUCTpakMBama Cy YTBpAWIAa Ja TOCTH Koju mnocehyjy
pecTopaHe ca HaIlMOHAJHUM MOTHBHMMA YEeCTO Tpa)ke ayTeHTHYHA HAI[MOHAJHA KYJITypHa
HCKYCTBa, a ayTEHTUYHOCT PECTOpaHa MPECyAHO yTH4Ye Ha HUXOBO 3370BOJbCTBO (Gaytan,
2008; Girardelli, 2004; Roseman, 2006; Wood, Munoz, 2007) ctora Ha yHanpehemy oBor
eJeMeHTa KBaJIuTeTa Tpeba paauTH Kako OU Ce CTame MOMPaBUIIO.

lNoctu cy HajMame 3a10BOJFHU JTOCTYIHOIIhY CI1000AHOT MApKUHT TpocTopa. Jlerer
aHKETUPAHUX TOCTH]y CMaTpa Ja IOCMaTpaHM pECTOpaHu Hemajy o06e30eheH mapKkuHT
MPOCTOp. YTJIIaBHOM HE33J0BOJAHUX OBOM YCIyroMm je 36 roctujy, 93 rocra HHUCY jaCHO
U3pa3uia CBOjE MHUILBEHE O OBOj KapakTepUCTHUIM (mpwior 7). JlemMMUYHO 3a10BOJHHUX
rocTtujy ca oobesdehenomhy naprusr npoctopa je 131, a mormyHo 3a10BojbHUX je 331 rocr.

VYKoIuKo rocTu He Mory fa Hal)y ci10601HO TapKUHT MECTO WM Tpeba Ja ra rmiare, a
y3 TO Cy ¥ BPEMEHCKHM OIpaHHYEHH, y TOM Cciydajy moctoju MoryhHoct nma nohe mo
HE33JI0BOJbCTBA M YCMEpaBama Ka KOHKYPCHIIU]H.

[IpoceuHe BpeHOCTH AAaTUX OJrOBOpAa HA TMHTamka Y BE3W ca MOCCOHUM eleMEHTUMA
kBanuTeTa (Tabena 11) moka3yjy Ja ¢y U OBJie OIICHE aHKETHPAHUX TOCTH]Y YIJIABHOM BPJIO
BHcOoke. Hajumxy mpocedyHy oreHy uma ob6e30ehenoct mapruar mpoctopa (4,23) ma Oum
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no0oJbIIathe OBE KApaKTEPUCTUKE 3HAYAjHO JONpHUHENo MoBehamy KBalUTeTa YOIIITE.

Takohe, ayTeHTHYHH]a TIOHYAa O TOTIpHHENIAa 00JbEM KBAIUTETY TEHEPATHO.

AHAJIN3A OCHOBHHUX ITOKA3ATEJ/bA KBAJIUTETA

Ananusupajyhu OCHOBHE IOKa3aTesbe KBAJUTETa Ha OCHOBY JAaTHUX oJroBopa Ha 31

MUTakbE youaBa ce J1a Cy TOCTH 33J0BOJHHU CBAKUM O]l TOCMATPaHHUX eJIeMeHara MTo yKasyjy

U pe3yiararu y Tabemu 12.

Hajmama MuHMMalIHA TPOCEYHA OIICHA Ce 3ama)ka KoJ kBanmutera atmocdepe (3,74),

JAOK CC MaKCHUMAJIHA 3allaka KOJ KBAJIUTETA yCJIYI€ U U3HOCHU YaK 4,99

Tabena 12. Ochosnu nokaszamemu Keaaumema

EmemenTu IIpoceyna HNuTepBaa Bapujanmje Cranpapana | Koeduumjenr

KBaJINTETa OlleHA Munumym | Makcumym JAeBHjanuja Bapujaumje
(%)

KBamurer 453 4,02 4,92 0,29 6,32

pOU3BOJIA

KBanurer 461 4,16 4,99 0,28 5,97

yciyre

KBanmurer 447 3,74 4,96 0,36 8,12

aTMocdepe

[Mocebun 4,51 3,86 4,93 0,29 6,46

€IIEMEHTU

KBAJINTETA

I'paduxon 5 mpukasyje na je HajooJbe olewmeH kBanuTeT yciuyre (4,61), 3aTum
KBaJIUTET mpousBona (4,53), xBamuter moceOHUX enemeHata (4,51), a MOTOM KBalaHWTET
ambujenra (4,47).

4,65 -~

4,6 -

4,55 -

4,5 A

4,45 -

4,4

[Tpomssommn

Yemyre

ATtMmocdepa

IToceGHI
eIeMeHTI

I'paguxon 5. Onadicenu keanumem npou3eooa, yciyea, ammocgepe u noceOHux eremeHama
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Bynyhu na armocdepa 3HauajHO yTHYe Ha OIEHY YKYITHO JIO’KUBJHEHOT KBAJUTETA U
3Ha4ajHO Kopenupa ca ocehamem 3amoBosbcTBa (Kim, Moon, 2009), a na je Hajmommje
OLICEK-CHA, HA MEHAIIMEHTY je Jla MPOCYId Ha KOM KOHKPETHOM MOJIpPYy4jy Tpebda paauTd y
Wby moOoJplllakka M J1a ojadepe MHCTPYMEHT KOju he KOpPUCTHTH y Huiby noOujara
MOBpaTHUX MH(OpPMAIIH]ja 0 33I0BOJECTBY TOCTH]jY KBAIUTETOM arMocdepe.

JJOJAJTHOCT IOCTHJY Y BOJBOBAHCKHUM PECTOPAHUMA

JlojamHOCT TOCTH]Y carjie/iaHa je Kpo3 OJIrOBOPE HA YETUPH THTamka pEJICBAaHTHA 3a
yTBphUBame TOra Ja JM Cy JiojamHu win He. [IpBo muTame ce OIHOCHIIO Ha PElOBHOCT
MoceTe MOCMaTpPaHOM pecTopaHy. HemTo mano Mame Of MOJIOBUHE aHKETHPAHHX TOCTH]Y
(49%) cy TakO3BaHU CTAITHU TOCTH, OHH KOJU PEeIOBHO mocehyjy mocMarpaHe pecTopaHe.

VYkynHo 28,2% roctujy je camMo JAEIMMHUYHO CarjacHO ca CTaBOM Jia PEJOBHO
nocehyjy nocmarpane pecropase, a 10,3% Hema jacan ctaB o oBoM nutamy. Camo 12,5% cy
TOCTH KOjH HHUCY PEJOBHH IIOCETHOLIM IIOCMATpaHuX pecTopana (tabena 13). Bucok mporeHar
PEIOBHUX TOCTH]Y je y Kopenauuju ca npodutadbunHomihy pectopana (Bowen, Chen, 2001).
OBH rocTH Cy MOKEJBHH, KaKO 300T CUTYPHOT IPOMETA, TaKO U 300T HHXOBE CKIOHOCTH J1a
Nperopydyjy pecTopaH ¥ MIMpe NO3UTHBHY ycMeHy nponarany (Petrick, 2004).

Tabena 13. Cmpykmypa 002060pa ankemupanux o pe0osHOCmuY noceme

DpeKBeHINja CTABOBA 0 PEIOBHOCTH MOCETE
CremneH ciarama ArnconytHa | KymynatusHa PenatuBna

¢dpekBeHuyja | ¢pekBeHurja | (peKBeHIH]ja
(%)
Y MOTHyHOCTH ce HE ClIakeM 15 15 25
VYTIaBHOM C€ HE CIaKEM 60 75 10,0
Hutu ce cnaxxeM HUTH ce HE CIa)KeM 62 137 10,3
JlenMMUYHO ce ClTakeM 169 306 28,2
Y NOTIyHOCTH Cce claxkeM 294 600 490

Ha nurame na nu he NOHOBO MOCETUTH MOCMAaTPaHU PECTOPaH, OAHOCHO MMAjy JIH
HaMepy Jia Ta MOHOBO 1oceTe, 77,8% aHKeTHpaHUX Ce W3JaCHWIIO J1a TaKBa Hamepa MOCTOjH.
[ToBehawe mnoHOBBEHWMX moOceTa 3a 5% pesyntupa nobehamem mnpomera u 10 125%
(Reichheld, Sasser, 1990) ma ce MoXe KOHCTaTOBaTH Ja je OHA TOJOBHHA HEPEIOBHHX
TOCTHjy y 100poj MepHu BOJbHA J1a TIOHOBO IIOCETE€ PECTOpaH M Ja he ce TO MO3UTHUBHO
OJIpa3uTH Ha TPO(UTAOMIHOCT y BOjBOhaHCKMM pecTopaHuMa. J[eTUMUYHO CUTYPHHX Y
Hamepy Jia MMOHOBO MOCETH MocMaTpaHu pecropad je 19,5%, nuje 6mo curypuo 2,4%, 1ok

caMo JIBa TOCTa Cy Ce U3jacHIIA Ja HeMajy HaMepy Jia IIOHOBO MOCETe TIOCMATPaHk PeCTOpaH
(Tabena 14).
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Tabena 14. Cmpykmypa 002060pa aHKemupaHux o NOHOBHO] NOCEMU PeCmopaHy

@pekBeHIINja CTABOBA O IOHOBHOj MOCETH
CreneH ciaarama pecTopany
AnconytHa | Kymynaruaa PenaruBna

¢dpekBenuyja | ¢pekBeHurja | (peKBEHIH]ja
(%)
VYriaaBHOM ce HE Cla)eM 2 2 0,3
Hutu ce cna)kxeM HUTH Ce€ HE CIIAXKEM 14 16 2,4
JIeNMMUYHO ce ClIaKeM 117 133 19,5
Y NOTIYHOCTH C€ ClIaKeM 467 600 77,8

Ca craBoM Ja je MOCMaTpaHU PECTOPaH YBEK HHXOB MPBU H300p y mopehemy ca
OCTaJlMM pPecTOpaHMMa MOTHyHO je carinacHo 40,6% aHkeTUpaHux rocTHjy. lenmuMudaHo
carjacHUX ca oBUM ctaBoM je 34,5% roctujy. OHM KOjU HEMAjy jaCHO U3PaKEH CTaB 10 OBOM
MUTakYy Y CTPYKTYpPH TOCTHjY Cy 3acTymibenu ca 11,2%, nok ce 13% roctujy usjacHuio na
[OCMaTpaHu PeCTOPaH HHje YBEK HHUXOB IMPBU H300p (Tadena 15).

Tabena 15. Cmpyxmypa o02080pa ankemupanux o mome 0d _je noCMampaHu pecmopam
FUX08 NPEU U300p

@dpekBeHIMja CTABOBA 0 TOME /1A JIM je
CreneH caarama NMOCMATPAHW PECTOPAH KHLUXOB IPBH U300p
ArnconytHa | KymynatusHa PenatuBna
¢pexBeHnyja | (QpexkBeHuMnja | (peKBEeHLH]a

(%)
Y NOTIYHOCTH Ce HE CakeM 4 4 0,7
YTIaBHOM ce He CIakeM 78 82 13,0
Hutu ce cnakeM HUTH ce HeE CIIaKEM 67 149 11,2
JIeNMMMHUYHO ce ClIakeM 207 356 34,5
Y NOTHyHOCTH C€ ClIakeM 244 600 40,6

Ha nurtame na 11 61 mocMaTpaHu pecTopaH npenopyduwiu apyruma 75,3% roctujy je
MOTBP/IHO OJITOBOPHIIO. BHCOK TpOIEHAT OHMX KOjH CY BOJBHH Ja TMPENopyde PecTopaH je
YCKO BE3aHO 3a YKYITHO JTOKUBJFEHH KBAIUTET KOJU Cy TOCTH UCKYCHIIM IITO Cy MOTBPMIIA U
OpojHa UCTpakMBama KOja Cy JOBENIa Y Be3y KBAJIUTET YyCIyre, 3aJ0BOJHCTBO TOCTH]Y U
yemeny npeniopyky (Kim et al., 2009; Ladhari et al., 2008, Liu, Jang, 2009; Yuksel, Yuksel,
2003). Onu cy mOTHYHO CUTYpHH Ja he Ipyruma MpernopyduTH IOCMaTpaHH PECTOpaH.

JlenuMuYHO cCUTypHUX Ja he mpenopyduTu nmocMaTpaHu pecropal apyruma je 20,5%. Camo
jellaH aHKETHUpPaHU IOCT je U3HEO CTaB Jia He Ou Mpernopydyro nocMaTpaHyu pecTopaH Apyruma
(Tabena 16).

101


http://www.sciencedirect.com.proxy.kobson.nb.rs:2048/science/article/pii/S0278431910000988#bib0090
http://www.sciencedirect.com.proxy.kobson.nb.rs:2048/science/article/pii/S0278431910000988#bib0100
http://www.sciencedirect.com.proxy.kobson.nb.rs:2048/science/article/pii/S0278431910000988#bib0115
http://www.sciencedirect.com.proxy.kobson.nb.rs:2048/science/article/pii/S0278431910000988#bib0205
http://www.sciencedirect.com.proxy.kobson.nb.rs:2048/science/article/pii/S0278431910000988#bib0205

Cmweorcana I'acul ,,Eeanyayuja eghexama unosamugnocmu y QyHKyuju ynanpehersa Keaiumema u 10jarHocmu
eocmujy y pecmopamepcmsy Bojeooune

-JIOKTOPCKa AucepTaiuja-

Tabena 16. Cmpykmypa 0020680pa aukemupanux o mome 0d iU pecmopan npenopyyuiu

opyeuma
@dpeKkBeHIHja CTAaBOBa 0 TOMeE /A Jiu O
CreneH cjiarama pecTopaH Npenopy4niu Apyruma
Anconytna | KymynaruBha Penarusna
dbpekBeHja | dpekBeHMja | (peKBeHIH]a
(%)
VTIIaBHOM C€ HE CIaXKeEM 1 1 0,2
Hutu ce ciaxxeMm HUTH ce HE CIaXKEM 24 25 4.0
JlenuMudHO ce cltaxkem 123 148 20,5
Y MOTHYHOCTH ce cllakeM 452 600 75,3

OCHOBHHM CTaTUCTUYKHU IOKa3aTeJbU OJrOBOpa AHKETUPAHUX HA NUTamka y BE3U ca
IBUXOBOM JojanmHomhy gatu cy y TtaGenmu 17. Hajeha mpoceyHa BpeIHOCT OJroBopa
noOujeHa je Ha NMUTame O HaMEpU IOHOBHE IMOCETE IOCMaTpaHOM pecropany. Ha ocHOBY
OJIrOBOpA Ce youaBa J1a OM aHKETHpaHU MOCMATPaHU PECTOPAH PaJ0 MPENOPYUHIIN APYrUMa.
I'octu cy nmany HeUTo BUILE Pe3epBe Kaja je y MUTamy Ouila peJoBHOCT IOCETE U TO 1A je
IIOCMaTpaHU PECTOPaH BUXOB IpBHU n360p. To mokasyje na MMa npocropa Ja ce oapehennm
MOCTYIIIMMa WM MepaMa TOCTH JI0JIaTHO MOTHBHINY Ja peloBHHUje mocehyjy mocmarpanu
pecTopaH M Ja ra Kao IpBU OMpajy y OAHOCY Ha OCTalle PECTOpaHeE.

Tabena 11. Kapakmepucmuxe nojannocmu 20cmujy

OCHOBHHM CTaTHCTHYKH ITOKA3aTEIbH

[Tpoceuna Menujanna | Mopanna | @pekBeHIHja Koed.

[Murama BPEIHOCT BPEIHOCT BPEIHOCT MOJIaJTHE Bapujamnuje
BPEIHOCTH (%)

Pen. mocehyjy 4,11 4,0 50 294 26,73
pecTopaH
[TonoBO 4,75 50 50 467 10,64
HOCETUTH
PectopaH je 4,02 4,0 50 244 26,12
pBU U300p
Bousba 3a 4,71 50 50 452 11,56
IPEMOPyKOM
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YTHULHAJ KBAJIMTETA HA JIOJAJTHOCT 'OCTHJY

VY ckiagy ca MOCTaBJbeHMM IUJbeM Je(pHUHHCaHA je M Mojla3Ha IMPETIIOCTaBKa Ja
JOXHBJHCHU KBAJTMTET MIO3UTHBHO JUPEKTHO YTHUYE HA HbHXOBY JIOjaJTHOCT.

Pesynratu u3BeseHe perpecuoHe aHaiInu3e y K0joj je MOCMAaTpaH YTHIA] JOXKUBJHEHOT
kBanurera (X|) Ha nojanuoct roctujy (Yi) matu cy y Tabenu 18.

Tabena 18. Peepecuja 0odicusmenoe Keanumema Ha 10jAIHOCH 20CMUJY

Crannmapana %
HezasucHo [Tapamerpu rpenika p
B- - * BPEIHOCT
MIPOMEHJbUBA . perpecuje napamerapa t* —(28)
Koe(UIUjeHT .
perpecuje

Koncranra 0,528 0,363 1,457 0,15618

Xi 0,896 0,854 0,080 10,684** 0,00000

Mopen y HeIMHM TMOKa3yje CTaTUCTUYKY 3HA4YajHOCT Kao W OILCHCHAa BPEIHOCT
koedunujenta perpecuje b, uuja Bpennoct (b = 0,854) kBaHTH(UKYje yTUIIA] TOKUBIHEHOT
KBAJIUTETA HAa IbHXOBY JIOjATHOCT. Ha OCHOBY OBe aHanm3e OlemheHH MOJIEN IIIacH:

Y; = 0,528 + 0,854 X;
R?=0,803

BpennocT yrBpheHor koeduiidjeHTa AeTepMHUHAIM]E TTOKa3yje 1a OMaXXEHU KBAIUTET
ca 80,3% yrudue Ha JIOjaTHOCT TOCTH]y. Pesynratu cy y ckiaay ca Jg0CaJallbhuM
UCTpaKMBamkUMa Koja Cy TMOTBpIAWIA TMOCTOjame Kopenanuje u3Mely olleHe KBaauTeTa U
nojanmHoct (Bowen, Shoemaker, 1998; Spiteri, Dion, 2004; Auh, Johnson, 2005; Bell, et al.,
2005).

AHanuza yTuliaja mojeJMHIX eleMeHaTa KBaJuTeTa Ha JI0jaTHOCT TOCTH]Y TOBOJH IO
WCTUX 3aKJbydaka. YTHIQ) KBAIMTETa MPOW3BOJA HAa JOJAIHOCT TOCTH]y carjieJlaH je Ha
OCHOBY MoOjiena :

¥; = 0,816 + 0,790 X;
R?=0,722

Mogen nokasyje aa noehame KBaJIMTETa MPOM3BOJAA, OJHOCHO MOHYheHMX jena,
MO3UTUBHO YTHYE Ha JIOJaJTHOCT, OJHOCHO JONPUHOCH ToBehamwy J0jaTHOCTH TOCTH]Y.
Kpanurer jena ca 72,2% yrude Ha noehame sojaiHocTu. OBU pe3ynTaTH Cy carjlaCHM ca
JocajallllbuM pe3yaTatuMma koju cy usHenn Kmapk u Byn (1998), xkao u Hamkynr u Janr
(2007), 6aBehu ce Be3om n3mel)y KBauTETa XpaHe U JIOjaTHOCTH TOCTH]Y.

[TapameTpn oBOr Mopena, HHXOBE CTaHAApIHE TIpEIIKe M TpOBepa HHHXOBE
3HAa4YajHOCTH AaTu cy y Tabemnu 19.
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Tabena 19. Peepecuja keanumema npouszeooa (jeaa) Ha 10jaiHOCH 20CMUjy

Crannmapana *
p -

He3aBucuo [TapameTpu rpemika

B- 2 * BPEIHOCT

MIPOMEHJbUBA . perpecuje napamerapa t* — (28)
KOe(QHIINjEHT ;
perpecuje
Koncranra 0,816 0,421 1,940 0,06259
Xi 0,850 0,790 0,093 8,528** 0,00000

KBanuter yciyre takol)e MMa TO3UTHBAH YTHIAQj HAa HUBO JIOjaTHOCTH TOCTH]Y
pecTopana, mokKa3syje oArosapajyhu perpecuonn Moied:

Y; = 0,616 + 0,821 X;
R?=0,718

VYTH1a] KBaJIUTETA YCIyTe Ha JIOjaJIHOCT j€ HELITO MaJjlo Mamby HEro yTUIaj KBaJUTeTa
npousBoaa u uzHocu 71,8%. Jla kBanmuTeT yciyre mopesn KBaJIUTETa XpaHE MMa KJbYUHY
yIOTYy y TMOCTHU3amy JI0jalTHOCTU KOJ TOCTH]y MOTBPHEHO je U y HCTPaKUBaWmy KOje Cy
w3Bpumid ben u cap. (2005). basehu ce mpenukTopuMa J10jaTHOCTH TOCTH]Y Y KHHECKUM
pecTopaHrMa 3aKJby4YEHO j€ Jja KBAIUTET YCIyre MpeiCTaBiba jeuHU (HaKTOp KOjH AUPEKTHO
Y MHJIMPEKTHO YTUYE HA TIOBEPEH-E TOCTH]Y U BUIIIE YTUYE HA JIOjaTHOCT O KBAJIUTETA XPaHe,
1IeHa, JokaIuje u okpyxema (Hyun, 2010).

OnemeHe BpeJHOCTH OBOI Mojelia npukasaHe cy y tabemu 20. Jlare BpemHocTH
nokasyjy Aa nosehame olieHe KBaJuTeTa yclyre 3a jefaH nosehaBa JIOjaTHOCT TOCTHjY 3a
0,821 moeHa u J1a je 0Ba BPeTHOCT CTAaTUCTUYKH 3HAYajHA.

Tabena 20. Pecpecuja keanumema ycuyee Ha 10jaIHOCI 20CIUJY

Crannapana % _

HesaBucuo [TapameTpu rpelKa P

B- . t* — (28) BPEOHOCT
MIPOMEHJbUBA . perpecuje napamerapa
KOe(QUIIN]EHT .
perpecuje

Koncranra 0,616 0,448 1,374 0,18021
X 0,847 0,821 0,097 8,449** 0,00000

l'octu y pecropane monase na ce 3a0aBe U 1a y mpujaTHO] aTMochepu 00eayjy crora
je 3a mHux ¢(usnuko OKpykewme Beoma BaxkHOo (Raajpoot, 2002; Ryu, 2005). VYrumaj
aTMocQepe Ha JI0jaJIHOCT TOCTH]y carjie/ilaHa je Ha OCHOBY Mojiefa:

Yi = 1,523 + 0,643 X;

R?=0,766
Ha ocHoBy Mmopmena ce youaBa Aa oleHa aTtMochepe MMa TO3MTHUBAaH YTHUIlQ] Ha
JIOJATHOCT TOCTH]Y M Ja moBehame oreHe 3a aTtMocdepy moBehaBa W OIEHY JIOjaIHOCTH
roctrjy 3a 0,643. PenatuBHU yTHIIA] OllEHE KBajquTeTa aTMocdepe Ha JI0jaJHOCT TOCTH]Y
u3Hocu 76,6%. Jla atmocdepa mo3UTUBHO yTUYE HA JIOJaTHOCT TOCTHU]y MOTBPHEHO je U Y
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UCTpaXUBamky Koje ce OaBuio yTuiajeM arMocdepe, MepIeniuje IeHa U 3aJI0BOJHCTBA
rOCTH]jY Ha BUXO0BY JiojanHocT (Han, Ryu, 2009).

OHGH&»GHI/I napaMeTpu OBOI' MOA€JIa CY CTaTUCTUYKHU 3Ha‘lajHI/I, Kao U MOACH y ICIINHU

(tabena 21).
Tabena 21. Pecpecuja ammocghepe na nojarnocm 20cmujy
Crangapana % _
Hesasucuo ITapamerpu rpelka P
B- . * BPEIHOCT
MIPOMEHJbHBA . perpecuje napamerapa t* —(28)
KoeuIjeHT :
perpecuje
Kosncranra 1,523 0,301 5,063** 0,00002
Xi 0,875 0,643 0,067 9,578** 0,00000

Hemro Mamu, anm Takol)e CTaTUCTHYKK 3HAYAjaH YTHUIQ] HA JIOjATHOCT TOCTH]Y UMajy
Y TIOCEOHU €JIEMEHTH KBAJIIMTETA, TIOKa3Yje OLCHCHU MOJICIT:

Y, = 1,448 + 0,654 X;

R?=0,510

PenatuBHUM yTHIA] MOCEOHMX €JIEMEHATa KBAIMTETA HA JIOJaTHOCT TOCTH]Y W3HOCH

51%. OuemweHe BpenHOCTH MapaMeTapa OBOI MOJENa, HUXOBE CTaHAAPAHE TpelIKe U

MIpoBepa 3HAYAJHOCTH JIaTe Cy y Tabenu 22.

Tabena 22. Pecpecuja nocebnux enemenama Keaiumema Ha i10jaIHOCH 20CMUJY

Cranpapana % _
HesaBucno ITapamerpu rpelka P
B- . t*_ (28 BPEIHOCT
IIPOMEHJBbHBA . perpecuje napamerapa —(28)
KOe(ULHJEHT peTpReT s
Koncranra 1,448 0,547 2,647** 0,01380
X 0,712 0,654 0,121 5,400** 0,00000

W3BeneHom ananmu3oM NOTBphyje ce mojia3Ha MPEeTHOCTaBKa /1a OMNaKeHU KBAJIUTET

MMO3UTUBHO YTHUYE HA JIOJATHOCT TOCTH]Y Y MOCMAaTPAaHUM PECTOPAHUMA.
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CTENEH UHOBATUBHOCTH Y PECTOPAHUMA
BOJBOJIMHE

AHanm3e TPUBpPETHUX TOKOBA y CBETY M pa3BOjHA IOJUTHKA HAjAWHAMHYHU]C
pPa3BHjEHUX JprKaBa yKa3zyjy Ha TO, Ja je MHOBAIMjCKa CIIOCOOHOCT Ta Koja oMoryhasa 6p30
npuiarohaBame TpoOMEHaMa W jeIWHA HyAM MOTYNHOCT 3a TOOOJbIIake KOHKYPEHTCKE
nosunuje (Pomuna, 2012). Koiauko cy BojBohaHCKHM pecTOpaHM MHOBAaTHBHU yTBphEHO je Ha
OCHOBY Opoja HMIUIEMEHTHpAaHHX HHOBAaIMja y OJHOCY Ha yKynaH Opoj mnonyhenux
WHOBATHBHUX aKTUBHOCTH.

. N
Ny Aty
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\
. [ SR R VAR

Bp o) HMITTeMeHTH) aHHX HHOBALIja
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TPO®DE]
JITHAP

BAHATCKA KVhA

KHITHI

AJTACKABAPKA
BEPMET

TIVTHIIK
COJEHITIA
KOBAUEBITT

CTPATVC
TVITPITTA

KOHOBA32
TTOKO JIOKO

TIJOITBIIIE
BETPEILAYA
C.3AHATJIITIA

I'paghuxon 6. [Ipuxaz bpoja umniemenmupanux unogayuja no objexmy

KpuBa Ha rpaduxony 6. jacHO mpukasyje Ja jeé WHOBATUBHOCT y BOjBOhaHCKHM
pecTopaHMMa BeoMa pa3yInyuTa. Y OUJbMBO j€ J1a HUjelaH OJ] IOCMAaTPaHUX pecTopaHa Hema
MakcuManaH Opoj uHoBanuja (34), TOK MMa pecTopaHa KOjU HMajy Mame O] JeceT
nHoBanuja. To cy pecropanu koju cy umremMeHtTupanu 10 30% mnoHyheHUX WHOBATUBHUX
aKTUBHOCTH W CBPCTaHH Cy y OHE Ca BEOMa HUCKUM CTENEHOM HWHOBAaTHBHOCTH. OIl YKYITHO
MocMaTpaHuX TPUAECET PecTopaHa caMoO JBa MMajy BEOMa HM3aK CTENeH MHOBATHUBHOCTHU
(Tabena 23) m OHU Cy y CTPYKTYpH aHAJIM3UPAHOT CKyMa pecTopaHa 3acTymybeHu ca 7%

(rpacdukoH 7).
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Tabena 23. Cmpykmypa pecmopana npema cmeneny UHO8AMUSHOCMU

Crenen bpoj Kymynarus Kymyanarus
HHOBATHBHOCTH pecropana O0poja pecTtopana crpykrype (%)
0 - 30 2 2 7
30 - 50 14 16 54
50 - 70 1 17 57
70 - 90 12 29 97
90 - 100 1 30 100

YKynHo 30

Huzak creneH MHOBaTMBHOCTU MMajy OHU PeCTOpaTepu KOjU Cy UMIIEMEHTUPAIH Of
30% po 50% mnonyheHMX HHOBaTMBHHUX akTUBHOCTH. Oxa ykymHOr Opoja mocMaTpaHHMX
pecropaTepa TaKBUX j€ YETPHAECT, OJTHOCHO 3aCTYIUbeHH Cy ca 47% 1ITO je y OCMaTpaHOM
CKYIly pecTopaHa HajBeha BpeIHOCT.

Cpenmu cTeneH MHOBAaTUBHOCTH MMajy PECTOpaHu Koju cy ummuiementupann 50-70%
WHOBATUBHUX aKTUBHOCTU. Y aHAJIM3UPAHOM CKYNy CpEIIbU CTETNeH MHOBAaTHBHOCTH HMMa
caMmo jeZlaH pecTopaH U y CTPYKTypH yuecTByje ca 3%.

Bucokum cTeneHOM WHOBAaTUBHOCTH cMatpa ce uMiuieMeHTanuja 70-90% nonyhennx
MHOBATUBHUX AaKTUBHOCTU. BHCOK CTelneH WHOBATUBHOCTH y AaHAJIM3UPAHOM CKYIy HMa
JIBAHAECT pecTopaHa, 01HOCHO 40% o] yKymHOT Opoja mocMaTpaHUX pecTopaHa.

Beoma BUCOKMM cCTeleHOM HMHOBAaTHMBHOCTH cMmaTpa ce uMmIiuieMeHTauuja 90-100%
NOHYeHMX MHOBaTHBHUX AaKTUBHOCTH. Y aHAJIM3MPAHOM CKYIy PECTOpaHa caMo jedaH Of
BHUX UMa BEOMa BUCOK CTENIeH HHOBATUBHOCTH, OJTHOCHO Y CTPYKTYpH y4ecTByje ca 3%.

3%

m0-30
m30-50
m50-70

m70-90

m90-100

3%

I'pagpukon 7. Cmpykmypa pecmopamepa npema cmeneHy UHO8amueHoCmu
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Ha ocHOBYy caryiegane CTpyKType cTereHa HHOBaTUBHOCTH MOKE CE€ YOUMTH J1a HEIITO
BUIIIE OJ] MOJIOBHHE IOCMATPaHUX pecropaHa (BUX 16) MMa BeoMa HHM3aK M HHM3aK CTEICH
WHOBATHUBHOCTH, OJIHOCHO Y YKYITHOM 0pojy cy 3actynsbeHu ca 54% (tabena 23). Bucok wim
BEOMa BHCOK CTEIIEH WHOBATUBHOCTH MMa TPHHAECT PECTOpaHa M HHXOBA 3aCTYIJBEHOCT Y
YKYITHO MocMaTtpaHoM ckymy je 43%. CBe To mokasyje Ja jeJjaH 3HadajaH JIe0 pecTopaHa
noceehyje NMakikby HWHOBAllMjaMa y PECTOPAaTEPCTBY C IIMJBEM Jia TMOCTaHy MPUBIAYHHjH
roctuMa 1 THMe noBehajy cBojy mpoduradunHoct. C npyre crpaHe BHIIE O] MOJIOBHHE
UCTPpKUBAaHUX OOjeKaTa MMa BEOMa HU3aK M HU3aK CTENEH MHOBATUBHOCTH IITO YKa3zyje Aa
JOIII YBEK HE MOKJIamajy JOBOJHHO MAXKH-¢ MHOBAIMjaMa U yHanpehemwy MocioBama lbUXOBOM
UMIUICMCHTAIIA]OM.

JenHa oJ MoJIa3HUX XMIIOTE3a Y OBOM HCTPKUBAKY je Ja je HHCKA 3aCTYIJBCHOCT
pecropaHa ca BHCOKMM CTEIICHOM HWHOBAaTHBHOCTH. Ha OCHOBY NpETXOJHO HaBEICHHX
roJlaTaka o CTeIeHy HHOBAaTUBHOCTH, Ka0 M BPEJAHOCTH OCHOBHUX CTATUCTHYKUX ITOKA3aTeJha
(Tabemna 24) MOke ce KOHCTATOBATH Jla OBa 0JIa3Ha MPETIIOCTAaBKa HUje MPUXBAT/HHBA.

Tabena 24. Ocrnosnu cmamucmuyky nOKa3amesbil Cmenena UHOEAMueHoCmu

CTaTHCTHYKH NOKa3aTe/bu Bpennocr nokaszaresba (%)
[Ipoceuna BpegHOCT 56,67
MenujanHa BpeqHOCT 47,06
MuHuMaHa BpeHOCT 26,47
MakcumanHa BpeIHOCT 91,18
Koeduuujent Bapujanuje 34,51

[Ipoceuana BpeAHOCT y aHAJIM3UPAHOM CKyMy HU3HOCH 56,67% mmTO TpencraBiba
CpelmH CTENeH WHOBAaTUBHOCTH. YTBpheHa meaujanHa BpeaHocT on 47,06% moka3zyje na
METHACCT OJ1 YKYITHO TPHUJIECET MOCMATPAHUX PEeCTOpaHa MMa MamH CTETICH WHOBATUBHOCTH,
a MpeocTajnX METHAeCT BehM CTENeH WHOBAaTMBHOCTU O]l BPEAHOCTH MeaujaHe. Moxke ce
pehu na je aHamM3WMpaHW CKyN pPECTOpaHa, Kajaa je CTCNEeH HMHOBATUBHOCTU Y THUTAWY,
MOJIApU30BaH, OJHOCHO CKOpPO Jia j€ HU3aK M BHUCOK CTENEH WHOBATUBHOCTH IOJjE€IHAKO
3aCTYIJbEH, INTO TOTBphyje 3aKkjbydyak Ja ce TMPETIOCTaBKa O HHUCKO] 3aCTYIUbEHOCTH
pecTopaHa ca BHUCOKHUM CTETIIEHOM WHOBAaTUBHOCTH HE MOXKE NPUXBATUTH Kao TadHa. Y
MPWJIOT OBAaKBOM 3aKJbYYKy HJC W OIlCHA OYCKHBAHOT CTCIICHAa WHOBATHBHOCTH Y
pecropaTepcTBy BojBoamHe, W3BeleHa Ha OCHOBY ITIOCMAaTPAaHOT Yy30pKa Ol TpPHUAECET
pectopana. Ca 95% BepoBaTHOhe MOXe Cce OYEKHMBATH Jla he ce CTeneH MHOBATHBHOCTH Y
pectoparepcTBy BojBoaunHe kperatu y rpanunama o 49,36% mo 63,97%, mTo mpencrasiba
CpeIbU CTEeTIeH HUHOBATUBHOCTH.
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YTHUIAJ CTEIIEHA HHOBATHUBHOCTH HA OITA’KEHU KBAJIMTET Y
BOJBOBAHCKHUM PECTOPAHUMA

OmneHa KBaIUTETa MPOM3BOJA, yCIyre, arMocepe u moceOHUX eleMeHara oj CTpaHe
TOCTHjy TIOKa3zaja je Ja cy OHM BehuM JeloM 3al0BOJbHHU. lckazaHO 3aJI0BOJECTBO
KBJIMTETOM JIONPHUHENIO j& M J1a JIOJaJIHOCT TOCTH]y Oyjle Ha BHCOKOM HHBOY. AHaiu3a je
MehyTuM Toka3aia Ja joml yBEK MMa IMPOCTOpa Jia Ce KBAIMTET Yy HEKUM CErMEHTHMa
MOJIUTHE HA BUIIM HUBO, a TO O 3a MOCIEIUIly TpeOaio a nMa U Behu cTerneH JIojatHOCTH
TOCTH]Y.

Jlocanamma HCTpaKUBamba Cy MOTBPAMIA Ja Cy MHOBAIMjE€ TOCPEIHHK y OTHOCY
n3melhy kBanmutera u pacra mpemyseha (Cho, Pucik, 2005), anm u OCHOBa y CHCTEMCKOM
yrpaBkamy KBamuteroMm (Santos-Vijande, Alvarez-Gonzélez, 2007). Jenna ox monasHHX
MIPETIOCTABKHU Y pajy je Jla CTeNeH HHOBATUBHOCTH TIO3UTHUBHO, JUPEKTHO YTHYE HA OMaXCHU
KBAJIUTET Y BOJBOHaHCKUM pECTOpaHUMA.

Y CBpXy HpoBepe OBE IMPETIIOCTaBKEC aHAIM3UPAHH Cy Be3a M YTHIA] CTEleHa
WHOBAaTUBHOCTH Ha OMA)XEHU KBAJIMTET, IPUMEHOM METOJIa PErPECHOHE aHAIIN3E U OLICHHCH j¢
MOJIEI:

Y; = 3,819 + 0,013 X;
R?=0,765

OnemeHn MmapaMeTpy, HBHUXOBE CTaHIAPAHE TPEIIKEe M Pe3yaTaT MpoBepe HHUXOBE
3Ha4ajHOCTHU JIaTH cy y Tabenu 25. Bpennoctu u3 tabesne nokasyjy na he nosehame creneHa
WHOBAaTHUBHOCTH 3a jellaH WMHJEKCHU TOEH JOBECTH N0 MoBehama BPEIHOCTH OMaKEHOT
kBanuteTa 3a 0,013 uHnekcHux mnoeHa. OUEHEHM MOJEN Kao0 M HErOBU IMapaMEeTpu Cy
CTaTUCTUYKU 3Ha4ajHH, IITO TMOKa3yjy pe3ynrtatu t-tecta um F-tecra. [loBehame omaxkeHOT
KBajUTEeTa je ca 76,5% o0jammeHo yTullajeM MopacTta CTerneHa MHOBATHBHOCTH. OBHM
pesynraTuma HOTBphyje ce mojla3Ha MPETNOCTaBKa Ja CTENEeH MHOBATUBHOCTH TO3UTHBHO
yTHYE Ha ONA)KCHH KBAJIUTET.

Tabena 25. Pecpecuja cmenena uHOBaAMUSHOCIMU HA ONAMCEHU KEAUMEM 00 CMpaHe

2ocmujy
Crangapana p* - BpeMIHOCT
HesaBucHo B [TapameTrpu rpemka
) i t*— (28
NMPOMEHJBUBA | rmrern perpecuje n;g:}iiﬁ}[e)a (28)
KoncranTa 3,819 0,078 48,754** 0,00000
Xi 0,875 0,013 0,001 9,552** 0,00000

Jenan o mapuMjadHUX IMJbEBA Y pajy je Aa ce carjena 3Havaj yBolemwa HHOBaLMja y
UJbY NMoBehama KBaJIMTETa MPOU3BOJA, YCIyra, arMocepe U nmoceOHUX enemMeHara. ¥ Be3H
ca OBUM ITMJBEM TIOILIO CE€ M OJ1 OJIroBapajyhux MpeTmoCTaBKy U TO /1 j€ OMa)X€HU KBAJTUTET
Behu y pecropannma y Kojuma je HIMIUIEMEHTHPAHO BHIIIC HHOBAIIMja MPOM3BO/Ia U yCIIyTa, Aa
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je Takohe y THM pecTopaHMMa OoJba MEpIENIHja KBAJIUTETa YCiyre, atmMocdepe, Kao u
MOCEOHMX eJIeMEHATA.

3a MOTBpAY OBHX NPETIIOCTABKH OICHECHU CYy aJCKBAaTHU PErPECHOHU MOCITH Ha
OCHOBY KOJHX j¢ KBaHTU(HKOBAH yTHUIIA] CTEIICHA MHOBATHBHOCTH HA IMOCMAaTPaHE CETMEHTE
KOJH CaulibaBajy KBaJIUTET.

Marpunia koedunujeHara kopenamnuje (tadena 26) mokasyje na u3Mmel)y crerneHa
WHOBAaTHBHOCTH M CBHX €JIEMEHATa KBAJIMTETA IMOCTOJH BHCOK CTEICH Cllarama W Ja j¢ OH
CTaTHCTUYKY 3Ha4ajaH. Hajpehu cTeneH cnarama CTENeH HHOBATUBHOCTH MMa Ca KBAJTUTETOM
npousBoja (r=0,896) u ca kBamuteToM atmMochepe y pecropanuma (r=0,866). Pesynrar je y
CarjJjacHOCTH Ca TBPAEHOM JIa PECTOpPaHM WHOBATHBHHM aKTUBHOCTHMA HACTOje Ja OJPIKE
KOHCTaHTHOCT KBaJIUTETa MPOM3Boa 1 aa ra yHanpelyjy (Ottenbacher, Harrington, 2008).

Tabena 26. Mampuya xoegpuyujenama Kopenayuje npoMeHbUBUX

IIpomen/buBe Crenen KBanurer Kganurer | Ksamurer | Kpamuter
WHOBATHBHOCT | TPOU3BOJA ycimyra | atMocdepe | moceOHUX
u eJieMeHaTa
Crenen 1,000 0,896** 0,743** 0,866** 0,697**
MHOBaTUBHOCTH p=0,00000 p=0,00000 | p=0,00000 | p=0,00000
KBanurer 1,000 0,875** 0,898** 0,747**
pou3BoJa p=0,00000 | p=0,00000 | p=0,00000
Kpamurer 1,000 0,803** 0,631**
yciayra p=0,00000 | p=0,00000
KBamurer 1,000 0,785**
aTmocdepe p=0,00000
KBanurer 1,000
MOCEOHUX
eJeMeHaTa

p*- BepoBarHoha nocturnyra tectoM; * p < 0,05

VYTunaj crerneHa MHOBaTUBHOCTH Ha KBAJUTET MPOM3BOJA, OJHOCHO jeja carjiefiaH je
Ha OCHOBY cJiezieher ollemheHOT MojIeNa:

Y, = 3,787 + 0,014 X;
R?=0,802

OuemeHn MojeNl Mokasyje Jna noehameM cTeneHa MHOBATMBHOCTH MOXKE Ja Ce
oyekyje 1 noBehame KBaAJIMTETa MPOU3BOJA U Ja CTeNeH HHOBAaTUBHOCTH ca 80,2% yTude Ha
IpOMEHY KBaluTeTa Npou3Boja. Mana mpemyseha, y koja ce yOpajajy M pecroparepcka,
Tpeba J1a ycBOje MHOIO HMHOBAallMja Kako OM ce MCTAaKId KBaJIUTETOM Mel)yy OpojHuM
koHkypentuma (Palmer, Griswold, 2011).

Pesynratu perpecuje crerncHa WHOBATMBHOCTH Ha KBAJIMTET Mpom3Boja (Tabena 27)
MOKa3yjy Ja Cy OICHEHU MapamMeTpu MOjeNla CTaTUCTUYKH 3HavajHu, a F- tect (F=113,6;
p=0,00000) na je u MozeN y eTNHN CTATUCTUYKY 3HAYajaH.
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Tabena 217. Peepecuja cmenena uHOBamMuU8HOCMU HA KEAIUMEM NPOU3BO0A

Crannapana * _
HesaBucuo [TapameTpu rpelika P
p- . * BpPEIHOCT
MIPOMEHJbUBA . perpecuje napamerapa t*—(28)
KOC(UIIM]ESHT ;
perpecuje

Koncranra 3,787 0,074 51,399** | 0,00000

X 0,896 0,014 0,001 10,658** | 0,00000

VYTunaj creneHa wHOBaTUBHOCTH (Xj) Ha kBaymrteT yciyre (Yj) carnemgan je Ha

OCHOBy cneneher OLCHCHOI MOoAcia:
Y; = 4,013 + 0,010 X;
R?=0,552

Mopzen mokasyje a HUMIUIEMEHTHPAHOCT BHIIE HMHOBAIMja TO3UTHBHO YTHYE Ha
OIaKEHHW KBAIUTET yciyre. MHOBamuje Cy ce mokasajie Kao 3Ha4yajHe U Y XOTEIHjepCTBY jep
WHOBATHBHE YCIIyTe€ YTHUYy Ha 01a0up xotena of crpane roctujy (Victorino et al., 2005).

[Tpoceuna moverHa oneHa keaiaureTa ycuyre je 4,013, a ca mopactoM crerneHa
WHOBATHBHOCTH 3a jeJlaH MHJICKCHU IOEH olleHa KBanuTera ce moBehasa 3a 0,01. Penatusau
YTUIA] CTEIEHa WHOBATMBHOCTHM HA OIEHY KBaiuTeTa yciayre usHocu 55,2%. Onemenu
napaMeTpu M lUX0Ba BepUpHUKaIHja 1aTu cy y Tabenn 28.

Tabena 28. Pecpecuja cmenena uHOBamMu8HOCMU HA KEAIUMEN YCy2e

Cranpapana p* -
He3zaBucHo B- [TapameTpu rpemka t* — (28) BPEIHOCT
IPOMEHJBHBA | KOe(UIMjEeHT | perpecuje napamerapa
perpecuje
KoHcTaHTa 4,013 0,107 37,675** 0,00000
Xi 0,743 0,010 0,002 5,871** 0,00000

ATMocdepa ce mokasana kao (akTop KOju 3Ha4ajHO yTHYE Ha MPUBJIAUYEHE FOCTU]Y
(Mattila, 2001), a 1a ce MHOBaTMBHOCT IMOKa3ajia Kao yTHIAjHAa KOJ CTBapama arMocdepe y
pecTopaHnMa MPUKa3yjy pe3yaTaTH KOju Clee.

Perpecronu Mozien Koju KBaHTH(UKYje Taj yTUIIA] TJ1aCH:
Y; = 3,557 + 0,016 X;
R?=0,751

Bpennoctu onemeHUX mapameTapa OBOT MoOJela, HUXOBE CTaHIApIHE TPEIIKe U
pe3yiTaT MpoBepe HUXOBE 3HAYajHOCTH MPHUKA3aHH Cy y Tabemu 29.
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Tabena 29. Pecpecuja cmenena uHOBAmMUBHOCMU HA ammocgepy

-JIOKTOPCKa AucepTaiuja-

CrangapaHa p* -
He3zaBucHo B- [Tapamerpu rpeika t*—(28) | Bpemmoct
IPOMEHJBbUBA | Koe(UIMjeHT | Perpecuje napamerapa
perpecuje
Komncranra 3,557 0,105 33,962** 0,00000
Xi 0,866 0,016 0,002 9,183** 0,00000

Ha ocHOBY oOIleHBeHHX BpEIHOCTH C€ yo4aBa Jla C€ IPOCEYHA IOYETHA OleHa
armocdepe mosehasa 3a 0,016 ako creneH MHOBaTHBHOCTH Oyzae Behu 3a jeqaH MHACKCHU
noeH. [IpomeHa omene 3a atmocdepy y pecropanuma je ca 75,1% yclnoBibeHa MPOMEHOM
CTCIICHA NTHOBAaTUBHOCTU.

W3Benena perpecMoHa aHajiW3a W HCHH DPE3YNITATH IOKa3yjy Za YKOJHKO Ce Yy
pecTopaHrMMa MMILICMEHTHpa BUIIEC MHOBAIMja TO 3a MOCIEAUIly MMa ToBehame OmaKeHOr
KBaJIUTETa MPOM3BOJIA, OJHOCHO jelia, Kao U BehH CTENeH 3a/I0BOJbCTBA KBAMUTETOM yCIYTe U
aTMocdepe y pecTopaHuMa.

VY Be3M ca KBAIUTETOM TI0Ja3Ha MPETIOCTaBKa je U J1a CTEeIeH MHOBAaTHMBHOCTH HEMa
3HaYajaH YTHIA] Ha OMAXCHHW KBAIUTET MOCEOHHX eJeMeHaTa KBaJHTETa, OJJHOCHO JIOKAIH]je
pecropaHa, MapKHHTa, OJHOCA IICHE W KBAJUTETa, AYTCHTUYHOCTH IIOHYAE M Ipoleca
pe3epBHcamba.

Jla 6u ce caryieao 1 KBaHTU()MKOBAO YTHUIlA] CTENIEHa MHOBAaTUBHOCTH (Xj) HA OLIEHY
noceOHMX enemMeHaTa kBanuTeTa (Yi) OLeHkEH je oaroBapajyhu perpecuionn Mojien:

Y =3,918 + 0,011 X;
R?=0,486
OnemeHn MOJIeN je CTATUCTUYKY 3HavajaH LITO MOKa3yje pe3ynrar uzBeneHor F-tecra
(F=26,443; p=0,00002). 3HavyajHu Cy ¥ OIICEHEHU TMapamMeTpW MoJeJia INTO TOKa3yjy

BpenHoctu u3 tabene 30. YBohemwe Beher Opoja mHOBamuja mompuHOCcH moBehamy oreHe
MOCEOHMX eJleMEeHaTa KBAJINTETA.

Tabena 30. Pecpecuja cmenena uHO8amMUSBHOCMU HA NOCEOHE eleMenme Keaiumema

Crangapana % _
HesaBucHo [TapameTrpu rpemka P
B- : t*_ (28 BPEIHOCT
MIPOMEHJbHBA . perpecuje napameTapa —(28)
KOe(QUIINjEHT .
perpecuje
KoncranTa 3,918 0,121 32,482** 0,00000
Xi 0,697 0,011 0,002 5,142** 0,00001

OBU pe3ynTaTH yKasyjy Jla mojla3Ha TPETIIOCTaBKa J1a CTEIIeH WHOBATUBHOCTH HEMa
yTHIaja HA OMAKEHU KBAIHMTET MOCCOHMX elleMeHaTa KBaiuTeTa HUje moTBphena. Hajsehu
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pEeNIaTUBHU YTHIIQ] CTCIICH WHOBATHBHOCTH MMa Ha KBAaJUTET IPOM3BOJA INTO HCKAa3aHO
BpeaHomhy koedpuuujenta nerepmuHanuje usHocu 80,2%. Hajmamu penaTuBHU YTHUIA]
CTEleH MHOBATUBHOCTH MMa Ha OLIEHY MOCeOHUX elieMeHaTa KBanuTeTa U To 48,6%, anu je u
Taj HUBO YTHIIAja j€ CTATUCTUIKU 3HAYajaH.

YTHIAJ YBOBEIHA HHOBALIMJA ITPOU3BO/JA (JEJIA) U YCJIYT'A HA
OIMA’KEHU KBAJIMTET ITPOU3BO/JA (JEJIA)

Ynpkoc mogatky Ja je cToma Heycmexa KOJ IulacHpama HOBHX NPOHM3BOJA Yy
pecropanuma Beoma Brcoka (Cooper, 2001) pecroparepu Tpeba 1a HHOBHPA]y HOHYIAY KaKo
OM OATOBOPWIM HA TPOMEHE y YKYyCy IMOTpoIIada M CIPEYMiIn 3acuheme racTpOHOMCKUM
npou3BoauMa u3 mnoHyzde. [lomazHa mpermnocTaBka y pany je Omia ga yBoheme HOBHHA Y
noHyny (jenma 6e3 TiayTeHa, BereTapHjaHCKa, HHTETPaJIHA TEeCTa, ayTOXTOHA BHHA HMT].) UMa
yTHIIaja Ha OLIEHY KBAJIUTETa MPOMU3BO/IA, OJTHOCHO jea y peCTOpaHHMA.

VY cBpxy IpoBepe OBe IMoJIa3He MPETIOCTAaBKE OICHEH je 0roBapajyhu perpecuonu
MoJien:

Y; = 3,820 + 0,014 X;
R?=0,792

[Ipoceuna moueTHa oreHa KBaJIUTETa Mpou3Boja 3,82 ca CBAKOM HMMILIEMEHTHPAHOM
MHOBAIMjoM TMpous3Boaa u yciayra mnoBehaBahe ce 3a 0,014. HMmmuiemenTtanuja Buiie
MHOBaIMja mpou3BoAa U yciuyra 79,2% yrtuue Ha moOoJblllakbe KBAJIMTETa MPOU3BOAA Y
pectopanuma. [lapameTpu onemeHOT MojIeNa, BUXOBE CTAaHJap/IHE TPEIIKe U BepuduKaimja
3Ha4yajHOCTH Jjate cy y TabGenmu 31. Jlare BpemaHOCTH MOKa3yjy Jla je OLEHEHH MOJel
CTaTUCTMYKU 3HayajaH INTO pe3yJATHpa IpHXBaTakbeM II0JIa3HE IMPETIOoCTaBke Ja Opoj
UMIUIEMEHTHPAHUX WHOBAallMja TMPOU3BOJA W YCIyra JONPUHOCH OO0JbEM KBAJUTETY
MIPOU3BOJIA.

Tabena 31. Pecpecuja umniemenmupanux UHO8ayUuja npou3eo0d u yciyea Ha Keaiumen

npou3eooa
Crangapana
He3zaBucHo B- [Tapametpu rpetika t*—(28) | p* - BpenHocT
: : napamerapa
IPOMEHJBMBA | KOe(DUIM]jEHT | PETPECcH]je '
perpecuje
KoHncranTa 3,820 0,073 52,349** 0,00000
Xi 0,890 0,014 0,001 10,324** 0,00000
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YTHUIAJ TIPONECHUX HHOBATUBHUX AKTUBHOCTH HA OITA’)KEHU
KBAJIUTET YCJYTE

JemHo o moja3HUX OYEKUBAma, OJHOCHO jeIHA OJ MPETIIOCTAaBKU y pady je U aa je
ONMaXCHW KBAIUTET YyCiayre OOJbM Yy pecTopaHMMa KOjU Cy HMMIUICMCHTUPAIH BUIIIEC
MPOIICCHUX HHOBAaIlMja, Kao IITO Cy aHTaXXOBame comenujea, ¢urambepa, jocraBa jena U
MOryhHOCT OHJIajH TopyuOuHe. UnmbeHuna je 1a ¢y YCKO CHEIUjaJu30BaHu yrOCTUTEIhCKH
KaJpOBH aHTa)KOBAaHH CaMO Yy PECTOpaHMMa KOjU TPYKajy BHIIM HUBO YCIyre, MTO je
CTBOPHJIO OCHOBY 32 OBY XUIIOTE3Y.

VYTHIaj] UMIIEMEHTAINK]je MPOLECHUX WHOBAIMja HA KBAJUTET YCIyIe Y pecCTOpaHNMa
caryieJlaf je Ha OCHOBY cieneher perpecuoHor Mojena:

Y = 4,397 + 0,005 X;

R?=0,177

Onemenu MoJieN ToKa3yje Jia je MPOCceYHa MOYeTHA OIICHA KBAIUTETA YCIyre BUCOKA
u u3Hocu 4,397. Ha mweHy BpEIHOCT MMIUICMEHTAIlMja BHINE MPOIIECHUX HMHOBAIMja MMa
MO3UTHUBAH YTUIA], alK je ToBehame OleHe YCie TOI YTHIaja MUHUMAIHO M U3HOCH CaMO
0,005. Mako mo3uTHBaH yTUIla] UMIUIEMEHTAIIM]ja TPOIIECHUX WHOBAIlMja Ha KBAJUTET YCIIyre
MOCTOjH, Taj YTHUIA] HUje TpUMapHU (AKTOp KOjU YTHYE Ha OICHY KBAJIMTETa YCIyre Of
cTpade roctujy. OBa KOHCTaTalMja MoJApX,aHa je U yTBpheHoM BpemHolihy koedwuimjeHTta
JeTEpMHUHAITH] e (R2=O,177), KOja TMOKa3yje Jia je MPOMeHa OlleHe KBAJIMTETa YCIYre ca camo
17,7% o0jammena yTuIajeM HUMIUIEMEHTHPAHOCTHU BUIIIE ITPOLIECHUX UHOBAIH]a.

Jomr jenHa MOTBp/Ia OBUX 3aKJby4aka MPOM3MIA3U U HA OCHOBY BPEAHOCTH OLCHECHUX
napamepaTa M pesysiTaTa NpoBepe HHUXOBE 3HAUajHOCTH AaTux y Tabemu 32. Pesynrar t-
TECTa 3a MPOBEPY 3HAUajHOCTH KoedHUIjeHTa perpecuje b uuja BpeHOCT M0Ka3yje KOIMKa je
TpoceuHa MpoMeHa oleHe kBanuteTa (Y;) 10 Koje J07a3H ako Ce BPEAHOCT TOCMATPAHOT
(dakTopa, a TO je UMIUIEMEHTUPAHOCT MPOlleCHUX MHOBaIMja (X;) nmoseha 3a jeAMHUILY Mepe,
MoKa3yje Ja je wu3padyyHaTa BpPEIHOCT Koe(pUIIMjeHTa perpecuje 3HauajHa Ha HHUBOY
3Havajaoctu 0=0,01, mTo je Mame pUroposzad KpuTepujym y omgnocy Ha 0=0,05. Ha KoM cy
OWJIM 3HAYajHU CBU MIPETXOHO OIECH-EHU KOSPHIHjEHTH perpecHje.

Tabena 32. Pecpecuja umniemeHmupanux npoyecHux UHOBAYUja Ha KEaiumem yciyae

Cranpapana p* -
HezaBucuo B- HapaMeTpH rpelKa t* _ (28) BPEAHOCT
IPOMEHJBUBA | KOE()UIIU]jEHT . napamerapa
perpecuje perpecje
Koncranra 4,397 0,097 45,512** 0,00000
X 0,421 0,005 0,002 2,458* 0,02042

Ha ocHOBY m3HeTHX pe3ynTaTa IMoJla3HA TPETIOCTaBKa Jla je OMaXCHU KBaJIHTET
yciyre 00JbH Y pecTopaHuMa KOjU Cy MMIUIEMEHTHPAJIX BHIIIE MTPOIIECHUX WHOBAIIAja MOXKE

114



Cmweorcana I'acul ,,Eeanyayuja eghexama unosamugnocmu y QyHKyuju ynanpehersa Keaiumema u 10jarHocmu
eocmujy y pecmopamepcmsy Bojeooune

-JIOKTOPCKa AucepTaiuja-

O6utn npuxBaheHa Kao TauHa, ajy Ja yTHIA] yBolema MPOIECHUX MHOBAIMja HUje TPUMapHU
(dakTop koju oapel)yje KBaTUTET ycyre.

YTUIIAJ CTEIIEHA HTHOBATUBHOCTH HA JIOJAJTHOCT I'OCTHJY

Kako je mojamHOCT roctujy 10OpuUM AEIOM YCIOBJbEHA KBAIUTETOM KOJH PECTOPAHH
npyxkajy (Clark , Wood, 1998; Chiou et al., 2002; Bell et al., 2005; Fullerton, 2005;
Gonzalez, Comesana, Brea, 2007), a na Ha KBaJuTeT MO3MTHBAaH YTHIA] UMa CTCICH
WHOBAaTUBHOCTH, TIPETIOCTABKA j€ U Jla CTENIEH HHOBATUBHOCTH TMO3UTUBHO, JUPEKTHO YTHYE
Ha JIOjJaTHOCT TOCTHjy U Jda he roctu OUTH JIOjaJHUJU KOJA pEecTopaHa KOju Cy
UMILIEMEHTHPAJIH BUIIIE HHOBALH]a.

VYTunaj crenmeHa MHOBATMBHOCTU Ha JIOjaTHOCT TOCTHjy carjeJaHa je Ha OCHOBY
cneneher moznena:

¥;=3,751 + 0,012 X;

R*=0,697

OremeHe BpeJHOCTH OBOT MOjelia M IMpoBepa HHUXOBE 3HadajHocTH (Tabena 33)
MOKa3yjy Ja CTENeH HWHOBaTHBHOCTH HMa 3HayajaH IO3UTHUBAH JUPEKTHU YTYIaj Ha
JI0jaTHOCT rocTHjy. PenmaTuBHU yTHIA) CTeNeHa WHOBATUBHOCTH Ha JIOJAJIHOCT TOCTH]Y
n3Hocu 69,7%.

Tabena 33. Pecpecuja cmenena uHOBAMUBHOCMU HA JIOJATHOCH 20CMUJY

Crannmapana p*-
HesaBucHo B- [MTapameTpu rpeika t* — (28) BPEIHOCT
IPOMEHJbUBA| KOE(DUIMjEeHT |  PErpecHje napamerapa
perpecuje
Koncranra 3,751 0,085 44,245%* 0,00000
Xi 0,835 0,012 0,001 8,030** 0,00000

Ha ocHOBy Hampen HaBeNeHHMX pe3yiTara MOXE Ce€ KOHCTAaTOBaTH [la CTeleH
WHOBAaTUBHOCTH WMa 3HAJajaH [IUPEKTaH YTWUIA] Ha JIOJaJHOCT TOCTH]Y, a TO Jajbe
noJipa3ymeBa 1 aa he rocTu OUTH JI0jaJIHUjU pECTOpaHUMAa KOjU CY MHOBAaTHBHHU.

YTULHAJ YBOBEIBA UTHOBALIMJA TTPOU3BOJA (JEJTA) U YCJIYT'A HA
JIOJAJIHOCT I'OCTHJY

[IpeTxogHUM HCTpakuBamuMa je YTBp)EHO Ja KBaJUTET XpaHe IpeacTaBiba
HajBOXHHUjU (pakTop Koju onpehyje 3amoBosbcTBO roctHjy u JojamHoct (Olsen, 2002),
MehyTUM He MOCTOje HCTpakMBama Koja cy ce OaBwia yTuuajeM (opMupama MHOBaTHBHE
TOHYJIe Ha JI0jaTHOCT rocTHjy. [IpeTxoaHe aHanmmu3e y paay cy MOTBpAWIIE Ja Ha JIOjATHOCT
TOCTH]Yy TOOpHUM JIEJIOM MMa YTHUIla] KBAIUTET IPOM3BO/IA U YCIIYyTe IITO je Yy CarJIaCHOCTH ca
JUTEpPAaTypoM Koja ce 6aBu oBom mpodaemarukom (Clark, Wood, 1999; Mattila, 2001; Weiss
et al., 2005; Namkung, Jang, 2007; Ha, Jang, 2010). Anamu3a je Takohe mokaszana na
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KBJIMTET IPOU3BOJIA 3aBUCH O] WMIUIEMEHTAIlMje WHOBAaIlMja TMPOM3BOJA M yCiyra, a
KBaJIUTET yciayre ona yBohema mporecHuX wuHoBanuja. [lomasehu ox youyeHumx yruiaja
OYCKHBAaHO j€ J1a TOCTH Oyny JIOjaIHUjH PECTOpaHUMa KOJU Cy HMIUICMEHTHPAIM BHUIIE
WHOBAaIlMja MPOU3BOJA W YCIyra, IITO je Takohe jemHa Of IMOJIA3HWUX MPETIOCTaBKU OBE
ananmu3e. OLemeHN MOJISNT Ha OCHOBY KOT j€ KBaHTH(HMKOBaH OBaj yTHUIA] IJIaCH:

Y; = 3,813 + 0,011 X;
R?=0,615

[Ipoceuan moOYETHH HHUBO JIOJaTHOCTH TOCTHjy he ca CBakOM MMIUIEMEHTAIIAjOM
WHOBallMja Tpou3Boja u ycuyra sume, Outu Behum 3a 0,011. PematuBHu yrumaj
MMIUICMEHTAIIMje WHOBAIIHM]ja ITPOU3BO/IA M YCIIYTa Ha JIOjaTHOCT TOCTHjy u3HOCcH 61,5%.

OnemeHn perpecMoHr MOJCN y IEeJIUHU je CTAaTHCTUYKW 3HadajaH IITO IOKa3yje
pesynrat u3BeaeHor F-recra (F=44,776; p=0,00000). 3HauajHu Cy ¥ OICHCHHU MapamMeTpu
MoJIefia IITO TI0Ka3yjy BpeaHocTH u3 Tabene 34. YBoheme Beher Opoja mHOBaIM]ja Mpou3BoOIa
U yCiIyra JONPHHOCH BeheM CTeneHy JIOjaTHOCTH TOCTH]Y KOJI TIOCMAaTpaHuX PeCcTOpaHa, Tako
Jla je moja3Ha MPeTIoCTaBKa Ja Cy FOCTU JIOjalIHUJU Yy pecTopaHuMa KOjU WHOBHUPA]Y CBOJY
noHyy npuxsaheHa.

Tabena 34. Pecpecuja umnieMeHmupanux uHOBAYUja npou3zeo0a u yciyeda Ha J10jaiHoCm

2ocmujy
Crangapana p* - BpenHocT
HesaBucHo B- [Mapamerpu rpettka t* — (28)
. . napamerapa
POMEHJbUBA | Koe(UlIMjeHT | perpecuje .
perpecuje

KoncranTa 3,813 0,092 41,321** 0,00000

Xi 0,784 0,011 0,002 6,691** 0,00000

OBPA30OBHA U KBAVIM®OUKAIINOHA
CTPYKTYPA 3AIIOCJIEHUX

Nmajyhu y Buay nma je pagHa cHara BeomMa BakaH (DAKTOp y yroCTUTEIHCTBY
(Bernhardt et al., 2000; Kivela, Chu, 2001; Wangenheim et al., 2007; Chi, Gursoy, 2009) y
paxy cy Jnajbe aHaJdu3upaHe oOpa3oBHA M KBAIM(PHUKAIMOHA CTPYKTypa 3allOCIEHUX Y
nmocMarpaHum pecropanuma. ObpazoBHa CTPYKTypa 3alOCICHUX PaJHUKA aHaTU3MpaHa je Ha
OCHOBY MHJIEKca 00pa30BaHOCTH.
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I'paguxon 8. Hnoexc obpazosarnocmu

I'paduxon 8. mpukasyje na ce MHAEKC o0pa3oBaHOCTH Kpehe onx 2 10 4 MHAEKCHA
MOEHA MITO yKa3yje Ja HeMa BEelIMKEe XETepOreHOCTH Yy MOCMAaTpaHOM Y30pKY IO IMUTamby
HHUBOA 00pa3oBama.

BpenHocTi OCHOBHUX CTaTUCTHYKUX TOKa3aTesha WHAEKCa 00pa30BaHOCTH JIaTe Cy y
tabenn 35.

Tabena 35. Ocnosnu cmamucmuuku nokazameso UHoeKca oopazoe8anocmu

CTaTUCTHYKH TTOKa3aTeJbH Bpennoct nokazatesba
[Ipoceuna BpeaHOCT 2,91
MenujamHa BpeIHOCT 3,00
MuHrManHa BpeAHOCT 2,14
MakcumanHa BpeIHOCT 3,90
Koedumujent Bapujanuje 16,11

[Ipoceyan uHAEKC 00pa30BaHOCTU Yy MOCMATPaHOM CKYIy pecTopaHa u3Hocu 2,91
MH/IEKCHUX TO€Ha IITO yKa3yje Ja 3alocCiIeHH, MPOCEYHO IIeJJaHO, UMajy CpPEelme CTPYYHO
oOpazoBame. MeaujaiHa BpPEIHOCT MHJEKCa OOpa3oBaHOCTH je 3, IUTO 3HAYM Ja KOJI
MOJIOBUHE TIOCMAaTpaHMX pPECTOpaHa 3alocieHO o0co0Jbe UYMHE HEeKBaIM(UKOBAHH,
KBaJIM(UKOBAHU M 3aMOCICHU Ca CPEAHOM CTPYYHOM CIIPEMOM, JOK KOJA ApPYyre IMOJIOBHHE
MOCMaTpaHUX pecTOpaHa, 3arocieHO O0co0Jbe KMa BHUIIE WIM BHCOKO 0O0pa3zoBame.
MuHuMaHo 3a0enekeHa BpeTHOCT MHACKCAa 00pa30BaHOCTH je 2,14 MHAEKCHUX MOEeHa, a TO
3Ha4M Ja je y CTPYKTypu 3amloClI€HUX II0 pEecTOpaHMMa HE3HaTHa 3acTyIJbEHOCT
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HEKBaTM(PHUKOBAaHUX paJHMKA. MakcuMmaliHa BpPEeIHOCT MHJEKca 00pa30BaHOCTH M3HOCH 3,9
MHJICKCHUX TI0CHA, MITO YKa3yje Ja je 3acTyIJbEHOCT 3allOCICHHUX Ca BUIIOM M BHCOKOM
CTPYYHOM CIIPEMOM y IOCMAaTPaHUM PECTOPaHUMa BeoMa Maja.

Kao moxkasatess KBamMQUKAMOHE CTPYKTYpe Y aHAJIU3UPAHHM pECTOpaHHMa
rocMarpaHa je 3acTYIIJbEHOCT 3aIllOCIIEHUX PaJlHUKa YrOCTUTEIJFCKE CTPYKE Y YKYITHOM Opojy
3aII0CIICHNUX Pa/IHUKA.

Tab6ena 36. Cmpyxmypa pecmopamepa npema yyeuthy 3anocienux y20cmumesbcke cmpyke

Crenen bpoj Kymynarus Kymyanarus

HHOBATHBHOCTH pecropaHa Opoja pectopana crpykrype (%)
20-30 1 1 3
30-40 3 4 13
40 - 50 6 10 33
50 - 60 5 15 50
60 - 70 3 18 60
70 - 80 10 28 94
80-90 1 29 97
90 - 100 1 30 100
YKynHo 30

3acTyIJbEHOCT ~ 3alOCIEHUX paJHUKa YrOCTUTEJbCKE CTPYKE IO  IOjeIUHUM
pecroparmma (tabena 36) mokasyje na Hajpehm Opoj pecropana (mux 10) mma 70-80%
3allOCIICHUX YTOCTHTEJbCKE CTpyKe W OHM uuHe 34% yKymHOr Opoja aHaIM3upaHux
pectopana (rpadukon 9). Takohe Ha ocHOBy Tabene 36. yodaBa ce Jga Cy y jeTHOM O
MOCMAaTPaHUX PECTOpaHa CBU 3alOCICHU YTOCTUTEJbCKe CTpyke. KymymatuB cTpykType
MokKasyje Ja y TOJOBUHU MIOCMAaTpaHuX pecTopana uma 10 60% 3amocieHux Koju Cy CTPYyYHO
0CTOCO0JHEHU 32 00aBJbaE YTOCTUTEILCKE JEaTHOCTH.

220-30

30— 40

®40-50

®50- 60

=60-70

= 70— 80
80 - 90
90 - 100

I'pagpuxon 9. Cmpyxkmypa pecmopana npema yiewrhy 3anocieHux y2ocmumesbcke CmpyKe
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[Ipoceyna 3acTyIUbEHOCT paJHHKA YrOCTUTEJbCKE CTPYKE Yy TIOCMaTpaHUM
pectopanuma u3Hocuia je 61,41%, a nesnatHo Beha je menujanna Bpeanoct (61,82%) mro
MoKasyje Ja Cy y pecTOopaHuMa JOOpUM JIeJIOM 3alloCJICHU PaJHHUIU Ca OAroBapajy4uM
CTPYYHHM, YTOCTHTEJHCKUM O0pa30BamEM.

Tabena 37. OchoéHu cmamucmuyku noKka3amesbu yqewha 3AanocjlenHux yeocmumes/bCkKe

cmpyke

CratucTHUKH MOKa3aTesbu Bpennoct nokazaresba (%)
[Ipoceuna BpeaHOCT 61,41
MenawujanHa BpeIHOCT 61,82
MuHrMaTHa BPEAHOCT 30,00
MaxkcumaiHa BpeTHOCT 100,00
Koedwunujent Bapujanuje 27,96

YTUIAJ KBAIMOGUKAIIMOHE U OBPA30OBHE CTPYKTYPE 3AIIOCJIEHUX
HA CTEIIEH THOBATUBHOCTHU PECTOPATEPA

HuBo obOpa3oBama MoXe /Ja ce 0Jpa3H Ha CTBaparma MO3UTHBHOI CTaBa 3allOCICHUX
npema nHoBauujama (Quazi, Talukder, 2011). bpojue cTyauje cy nokasane aa oopa3zoBame U
00yKa 3amociIieHUX MTOMaXKy 3arocjieHuMa Ja ce 00Jbe MpUIarojie mpoMeHaMa u JIakIie yCBoje
uHoBarwje (Igbaria et al., 1996; Jasperson et al., 2005).

JemHa on MONAa3HHUX MPETIIOCTaBKH Y OBOM DAy j€ Jia TOCTOjU y3pOUYHO-TIOCITIEeTUYHA
3aBUCHOCT M3Mel)y KBaidu@uKalmoHe W OOpa3oBHE CTPYKType 3aloOCIE€HHX M CTereHa
WHOBAaTUBHOCTH pecToparepa. Takohe, moja3He MpeTrnocTaBke cy W Ja he cTemneH
WHOBaTHUBHOCTH OWTH BehM KOJ YroCTHTEhba UHJU 3alOCIeHH HMajy BehW MHAEKC
00pa30BaHOCTH U KOjH 3al0lJbaBajy KBATHU(PHUKOBAHE PAJHUKE YTOCTUTEIbCKE CTPYKE.

Ha wusmel)y kBanmudukanuoHe U 0Opa3oBHE CTPYKType 3aloclieHMX M CTeleHa

MHOBATUBHOCTH PECTOpPaHa IIOCTOJH Y3POYHO-TIOCIEAMYHA TIOBE3aHOCT W Ja je OHa
CTATUCTUYKM 3HA4YajHa IOKa3yjy H3padyHaTe BPEAHOCTH KoeduimjeHaTa Kopenanuje u
pe3yaTaT TeCTUpamba IUXO0BE 3HaYajHOCTH (Tabena 38).
Hajsehu crenen cnarama yTBpheH je wusMmely wuHAekca oOpa3oBaHOCTH M CTENEHa
nunoBatuBHOCTH (1=0,7789). Hemro mMamu crTemeH ciarama yTtBpheH je m3mely yuemrha
3aMOCIICHUX YTOCTHTEJbCKE CTpyKe M CTeleHa MHOBaTMBHOCTU M u3Hocu 1=0,6572, xao u
u3Mel)y uHaekca 00pa3oBaHOCTH U yuertha 3amociieHux yroctutesbeke ctpyke (r=0,6616).
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Tabena 38. Mampuya xoeguyujenama xopenrayuje npomeHbUBUX

[IpomensbuBe Munexc Vyenthe Crenen
o0pa3oBaHOCTH 3aMoOCICHUX WHOBATHBHOCTHU
YrOCTUTEIBCKE

CTpYKe
UHjexc 06pa3oBaHOCTH 1.0000 0,6616 0,7789"

p =0,00000 p =0,00000
Yuemhe 3anocnennx 1,0000 0,6572"
YrOCTUTEIBCKE CTPYKE p =0,00000
Crenen 1,0000
WHOBAaTUBHOCTH

p*- BepoBarHoha nocturnyrta tectoM; * p < 0,05

[Tonazehu on youeHe 3HauajHE MOBE3aHOCTH H3Mel)y kBanmudukaione u o0pa3oBHE
CTPYKType 3allOCJICHMX U CTelleHa HMHOBAaTMBHOCTU pecTopaTepa HajIpe je OlCHCH
pEerpecuoHr MOZEN Ha OCHOBY KOT je MOCMaTpaH YTHIAj HHIEKca 00pa30BaHOCTH Ha CTEICH
MHOBATUBHOCTH. BennMuMHA 3aBHCHO IPOMEHJBHMBE Y; OJHOCHO CTeleHAa WHOBATHBHOCTH
YCJIOBJbCHA BEJIMUMHOM HMHCKCa oOpa3oBaHocT (Xj) nmeduHucaHa je cneaehuM u3pazom:

Y, = 17,877 +32,486 X;
R?=0,607

Koedpunujenar nerepmuHanuje (RY), KOjU TIOKa3yjy [Jeo BapHjaluje CTeleHa
MHOBATUBHOCTH KOjHU MPOM3WIA3U U3 YTHIaja HE3aBUCHO NMPOMEHJbUBE, Yy OBOM MOJENY TO
je mHaekc obpazoBaHocTH, uMa BpeaHocT 60,7%. To 3HauM 51a Ha NPOMEHY, OJHOCHO
noBehame crerneHa wHOBaTMBHOCTH 60,7% yTude mnoBehame HHIEKca 00pa30BaHOCTU
3aII0CJIEHNX Y pECTOpaHNMA.

Bpennocty craHmapIHUX Tpemiaka apaMerapa perpecuje W BHHXOBa 3HAYajHOCT
npukazanu cy y tabenu 39. BpenmHoctu u3 taberne mokasyjy Ja WHAEKC 00pa30BaHOCTH MMa
MO3UTHBAH YTHUIlA] HAa CTENEH MHOBATUBHOCTH. AKO Ce MHJEKC oOpa3zoBaHoCcTH moBeha 3a
jelaH MHJEKCHM MOeH To he pe3ynTHpaTH MopacToM CTeleHa HHOBAaTUBHOCTHU 3a CKOpo 39%.
OnemeHn MoJzieN y IeMHH MoKa3yje CTaTUCTUYKY 3HA4ajHOCT LITO ce MOTBphyje Ha OCHOBY
u3BeeHor F -tecta y ananmusu Bapujance (F =43,198 ; p<0,000).

Tabena 39. Pecpecuja unoexca obpazosanocmu Ha cmenen UHOBAMUBHOCMU pecmopamepa

Crangapana %
p -
Hesasucuo ITapamerpu rperKa
B- . * _ (98 BpPEIHOCT
MIPOMEHJbHBA . perpecuje napamerapa t*—(28)
KOC(UIIM]EHT .
perpecuje
Koncranta 17,877 14,564 2,600” 0,01469
Xi 0,779 32,486 4,943 6,572 0,00000

B xoeduIHjeHT — cTaHIapAM30BaHN KOe(PULIMjEHT perpecuje
t*- y 3arpaam cy gatu cTeneHu ciodoe
*- BepoBaTHOhA JOCTHTHYTa TECTOM
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VYTHunaj KBanu(HUKAIMOHE CTPYKTYpE 3allOCICHHMX, OJHOCHO Yydemrha 3amociIeHHUX
YrOCTHTEJbCKE CTpyKe y pecropanuma (X), Ha crermeH uHOBatuBHOCTH pectoparepa (Yi)
carje/iaH je Ha OCHOBY cieqieher perpecuoHor MoJena:

Y; = 10,710 +0,748 X;
R?=0,432

OnemeHnn Mozen MoKasyje na moBehameM 3acTyIJbeHOCTH 3alocieHHX paJHUKA
yroctutesbcke cTpyke 3a 1% y nmocmarpaHuM pecTopaHMMa, JoJia3u 10 noBehama creneHa
nHoBatuBHOcTH 32 0,748 %. Ilpomena creneHa MHOBAaTMBHOCTU je ca 43,2% o0jaiimeHa
yThIajeM KBannuKamone crpykrype 3amociennx (R?=0,432). BpexHocTH W3padyHATHX
rapamMeTapa OBOT MOJIeNa, Kao M MPOBEpa HUXOBE CTATUCTUYKE 3HAYAjHOCTH MPUKA3aHU Cy Y
tabenn 40. OpaOpaHa HE3aBUCHO IPOMEHJbMBA Yy OBOM MOJENy, OJIHOCHO yuelihe
3allOCJICHUX YTOCTUTEJbCKE CTPYKE IIOKa3yje CTAaTUCTHUKY 3Ha4ajHOCT, Ka0 U OLEHEHH
Mozen y mnenuHu. To motBphyjy pesynratu usBeneHor t-tecra (t = 4,614**) u F-recra y
anammsn Bapujance (F =21,287").

Tabena 40. Pecpecuja yuewha 3anocienux yeocmumesscke cmpyKe Ha cmeneH
UHOBAMUBHOCTU PECMOPAHA

Crannapana %
HesaBucHo ITapamerpu IpeIlKa P
B- . * BPEIHOCT
IIPOMEHJbUBA . perpecuje napamerapa t*—(28)
KOe(UIUjEeHT .
perpecuje

Koncranra 10,710 10,330 1,037 0,30875

Xi 0,652 0,748 0,162 4,614 0,00008

JloneHaBeneHN pe3yNTaTH U3BEJIEHE PETPECHOHE aHalu3e, JONPUHOCE MPUXBATaABY
MOJIa3HE  MPETNOCTaBKE Ja  IOCTOJU  y3pOYHO-TIOCIENMYHA  3aBUCHOCT  u3Mehy
KBaJM(pUKAIIMOHE © O0Opa30BHE CTPYKTYpE 3alloCIieHMX U CTeleHa WHOBAaTHBHOCTHU
pecToparepa ¥ OoueKHBama Ja he cTerneH WHOBAaTMBHOCTH OWTH BehW KOJ yroctuteshba 4uju
3aMociieHn uMajy BehM HMHIEKC 00pa3oBaHOCTH M KOjU 3alolUbaBajy KBaTU(pUKOBaHE
palHUKe YTOCTHTEJbCKE CTpYKe, Oyny npuxBaheHe.

Pesynratu ananmse cy MoKaszaiaM Ja je 3aBUCHOCT u3Mely KBamuguKaluoHE H
00pa3oBHE CTPYKTYpE 3alOCI€HUX M CTENeHa MHOBATMBHOCTH pECTOpaTepa BpJIO 3HAYAjHA,
Ja je BeoMa Ba)XKHO 3allONIJbaBaTH KBATM(UKOBaHY pagHy CHAry jep ce TO TO3UTHBHO
OJlpakaBa Ha CTETIEH MHOBAIMja y PECTOPATePCTBY YMME PECTOPAHU IIOCTajy IPHUBIIAYHUJU
roctumMa M Tako nosehaBajy cBOjy NpopuUTaOUIHOCT, IITO j€ y TPKHUIIHUM YCIOBHUMA
MOCJIOBamka BEoOMa 3Ha4ajHo.
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YTUIAJ KBAJIMOUKAITMOHE U OBPA30OBHE CTPYKTYPE 3AIIOCJIEHUX
HA KBAJIUTET Y BOJBOBAHCKUM PECTOPAHUMA

Jla Ou ce mpoBepuiia MpeTrnocTaBka aa he BUIM 00pa30BHU HUBO 3aMOCICHUX, KAO U
IbUXOBO CTPY4YHO o0Opa3oBameé HMMaTH 3a [MOCIeAully W Behe 3al10BOJBCTBO TOCTH]Y
KBQJIUTETOM, CarjieJlaH je yTuiaj oOpa3oBHE U KBaTU(UKAIIMOHE CTPYKTYpE 3allOCIEHUX Ha
KBJIUTET PECTOPATEPCKHUX MTPOU3BOJA U YCIIyTa.

VYTunaj o6pazoBHe CTPYKType 3alOCICHHX Ha KBAJMTET MPOM3BOJA carje/laH je Ha
OCHOBY Mojiena:

Y; = 3,312 + 0,419 X;
R?=0,469

Monen mokasyje Ja ce mpoceyHa MOYeTHA OIleHa KBAIMTETa MPOU3BOA KOja M3HOCH
3,312 nmopactom 00pa3oBHE CTPYKTYpE 3allOCIIEHUX 3a jeaH MHAEKCHH IOeH, moBehaBa 3a
0,419. Bpennoct koeduiujeHTa 1eTepMUHIIM]jE TTOKa3yje 1a uHAeKC oOpa3oBaHocTH ca 46,9%
yTude Ha noBehame olleHe KBAJUTETa MPOU3BOJA PeCTOpaHa. BpeqHOCTH OlleHEeHOT Moiena
U BUXOBa BepuduKaiyja aare cy y tabenu 41.

Tab6ena 41. Pecpecuja unoexca obpazosanocmu Ha Keaaumem npouseo0d

Crannapana -
p -

HesaBucHo ITapamerpu IpeILKa

p- . * BPEIHOCT

IIPOMEHJbUBA . perpecuje napamerapa t*—(28)
KOC(UIIM]EHT .
perpecuje
KoHncranTa 3,312 0,248 13,363** 0,00000
Xi 0,685 0,419 0,084 4,977** 0,00003

Crenen oOpa3oBama 3aloOCI€HUMX MMa 3HayajaH yTULA] M Ha KBAJIUTET YCIyre y
pecropanuma. To ce KOHCTaTyje Ha OCHOBY OLEHEHOI MOJeNla perpecuje HHIEeKca
00pa30BaHOCTH Ha KBAIHUTET YCIyTe:

¥: = 3,507 + 0,377 X;
R?=0,414

[Ipoceyna omena KBamuTeTa YyclIyre Yy pecTopaHuMa Jo0WjeHa O] CTpaHe
aHkeTupanux roctujy (3,507) mosehameM nHIEKCa 00pa30BaHOCTH 32 jeaH MHACKCHU MOEH,
nosehasa ce 3a 0,377.

PenatuBHM yTHIIa] cTeneHa o0pa3oBama Ha KBAIUTET YCIYre je He3HATHO HUKHU HErO YTHUIIA]
Ha KBaJUTET pousBoaa u u3Hocu 41,4%. OuemeHe BpeTHOCTH OBOT Mojiefia TIPUKa3aHe Cy y
Tabenm 42.
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Tabena 42. Pecpecuja unoexca o6pazo6anocmu Ha Keaiumem yciyee

Crannmapana * _
He3aBucuo [TapameTpu rpeliKa p
B- : * BpPEIHOCT
MIPOMEHJbUBA . perpecuje napamerapa t* —(28)
KOe(QHIINjEHT .
perpecuje

Koncranra 3,507 0,250 14,017** 0,00000

Xi 0,643 0,377 0,085 4,445** 0,00013

Ha xBanmureT mnpousBoja 3HauyajaH, MO3UTHBAH YTULA] MMAa U KBaTU(pHUKALMOHA
CTPYKTypa 3alociieHHX y pecTopaHuMa. 1o IMoKasyje OLUEHEHH MOJAET Ha OCHOBY KOT je
carjieJjad yTHlaj KBatu(puKaluoHe CTPYKType 3all0CICHUX Ha OLEHY KBAIUTETa MPOU3BO/IA:

Y; = 3,851 + 0,011 X;
R?=0,441

Jlatu mozen mokasyje aa he moBehame MPOIEHTa 3aNIOCIICHUX YTOCTUTEIBCKE CTPYKE
3a 0,011. VYTumaj
KBAIM(HUKAIIMOHE CTPYKType 3alOCICHUX Ha KBAJIUTET IMPOM3BOJAA j€ HEIITO MamH O]
yrHmaja oopazoBHe CTpykType U u3Hocu 44,1%. Jla cy onemeHn MOJeN M YOUSHHU YTUIAjH,
HOKa3yjy

3a jenaH pe3yjdaTupatu OLCHOM KBaJUTECTa IPOU3BOJA BehoMm

HCKa3aHu IPEKO BpPCAHOCTU I1apaMeTapa MoAeCjIa, CTATUCTUYKH 3HaqajHH,

BpeIHOCTH U3 Tabene 43.

Tabena 43. Pecpecuja keanuguxayuore cmpykmype Ha K8aiumen npoussood

Crannapana % _
HesaBucuo [Tapamerpu rpelka P
B- . t*_ (28 BPETHOCT
IIPOMEHJBbUBA . perpecuje napamerapa —(28)
KOe(ULHJEHT .
perpecuje
KoHncranTa 3,851 0,152 25,640** 0,00000
Xi 0,664 0,011 0,002 4,697** 0,00006

KBanudukaruona cTpykTypa 3amoclieHUX HMMa IMO3UTUBAH YTUIA) U HA KBaJIUTET
yciyre, NoKa3yje OLEeHhEHH MOJIEIN:

¥: = 3,984 + 0,010 X;
R?=0,400

Caako moBehame mpoIeHTa 3aMOCIeHUX YTOCTUTEIhCKE CTPYKE 3a jefaH noBemhe 10
noBehama oreHe kBaimuTeta ycayre 3a 0,010, VTuma) kBanudukamuoHe CTPYKType
3alOCJICHUX Ha KBAJIUTET yCIAyre je HEIITO MamH O]l YTHIaja Ha KBAaJUTET MPOU3BOAA U
nzHocu 40%.

OnemeHn MOZIeNT M YOUCHHU yTUIIaju, UICKAa3aHU IIPEKO BPEIHOCTH MMapaMeTapa Mojiena,
CTATUCTUYKH Cy 3HAYAQjHU IITO MOKa3y]y BPEIHOCTH U3 Tadeine 44.
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Tabena 44. Pecpecuja keanugpukayuorne cmpykmype Ha Keaaumem yciyee

Crannapana % _
HesaBucuo [TapameTpu rpeliKa P
p- . * BPEIHOCT
IIPOMEHJbHBA . perpecuje napamerapa t*—(28)
KOC(UIIM]ESHT .
perpecuje
KoHcranTa 3,984 0,149 26,662** 0,00000
X 0,632 0,010 0,002 4,318** 0,00018

W3BeieHOM perpecMoOHOM aHAJIM30M carjieJlaH je W KBAaHTU(HUKOBAH YTHIIA]
o0pa3oBHE M KBaTU(UKANMOHE CTPYKTYpPE 3allOCIICHUX Ha KBAJTUTET MPOHM3BOJAA U YCIyTe
pectoparepa. Ha ocHOBY pe3ynirara oBe aHalu3e MOTBphyje ce IMoa3Ha MPETHoCTaBKa Ja
BHIITM OOPa30BHH HUBO MCHAIIMEHTA M OCTAJMX 3allOCJICHUX, Ka0 U HUXOBO Behe cTpydHo
oOpazoBame HMMajy 3a mocieauiy Behe 3a0BOJHCTBO TOCTH]Y KBAJTUTETOM YCIY)KEHHX
MPOU3BOJIa U MPYXKECHUX yciyra. Pesynratu cy y ckiaay ca TEOPHjCKOM TBPAEKOM Posuiie
(2012) koja wcTHue da Cy y HMHOBATHBHO] CPEIUHM, JbYACKH PECYPCH BPJIO BaXKHH, jep
o0pa3oBaHM M KBaIHM(PUKOBAHU KAApPOBH, CBOJUM IOTEHIMjaIOM, HJ€jaMa U 3HAbEM,
JOTIPUHOCE MHOBAIIM]CKO] MOJIUTUIM Tpeay3eha.
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5. 3AK/bYYAK

Haxon HU3BPUHICHUX 3aJjlaTaKa HUCTpPpaXKMBamkba PEaiIn30BaHU CY NOCTABJbCHU HUJbCBU.
[IpumeHnoM yTBpheHe Hay4yHEe METOJOJIOTHje, CBEOOYXBAaTHE TEOPHjCKE M EMIIMPH]jCKe
aHaJlM3e Koja je Mojapa3yMeBaia Tperiie]] W u3ydaBame OpojHe nomahe W MHOCTpaHe
JUTEpaType, M3BPIICHA Cy OICEKHA TEPEHCKAa HCTPaXHBamba W3 KOJUX CY IMPOUCTEKIH
pe3yaTatu paaa. AHaIM30M MPHUKAa3aHUX pe3yiTara JONLI0 Ce JO 3aKkJbydaka KOjH Cy
MOTBPAWIM OCHOBHY, IIOJIA3HY XHWIIOT€3Y W TOTBPAWIH, JCIUMHYHO TOTBPIMIN WIN
OTIOBPIUIM TOMONHE XHITOTE3€ OBE AucepTaiuje. Tu 3akipydiu cy cienchu:

1. AHanmu30M  TPXKHIITHO-TIOTPOIIAYKOT aCIEeKTa KBAIMTETa TPOM3BOJA, YCIyra
atMocepe W ona0paHMX TOCEOHMX eleMeHara, IITO je OWOo MpBH 3aJaTak
UCTPaXHBama, YTBPH)EHO je /1a Cy TOCTH 3aI0BOJbHU KBAJTUTETOM Ipou3Boa (4,53) y
MOoCMaTpaHUM pecTopanuMa. ['OCTH Cy HajBHIIE TPOCEUHE OLICHE Jalld YKYCY XpaHe
(4,82), cexxunu nHamupHuna (4,78) m BenuumHuM mopuuja (4,74), kKojuMa cy
Haj3a/I0BOJbHU]H.

Hiwoke oreHe cy rocTd Aajid MOHyaH 3apaBuje ommuuje jena (3,93), nekopaiuju jena
(4,29) pazunoBpcHocTu monyzae (4,40). T'octu cy OlEHWIM Pa3HOBPCHOCT MOHYJIE
npoceyHoM orieHoM 4, 40 1mITO HAaBOJM Ha 3aKJbyuyak Jla Cy N€HEpalHO 33J0BOJbHU
OBOM KapaKTEepPUCTHKOM KBayiuTeTa, Mehyrum Opoj Heomnyunux (96) m mHTEepBan
Bapujaimje (17,6) mokasyje nma WMa MPOCTOpa Ja C€ paad Ha TMPOUIUPEHY U
MHOBUpawky NOHyAe. Mamwe 0/ MOJOBUHE YKYHHO aHkeTHpaHux (46,3%) je y
MOTITYHOCTH CarjlacHO Ja Cy jena JIeMO JEKOpHcCaHa, OJHOCHO 3a70BOJBHU CYy
usrienoM nonyhenux jenma. HajHimka mpoceuna onena (3,93) ykasyje na cy roctu
HajMame 33JJ0BOJBbHU MTOHYIOM 3/IpaBHjHX OIIHja, aJI1 U 1a UMa CBE BUIIIE OHUX KOJU
XKeJie 1a KOH3yMHUPa]jy MOoKeJbHHIje KOMIIOHEHTE XpaHe MPUIIPEMIbEHE Ha 3/IpacTBEHO
NpuUxBaTJbUBUjU HauuH. Kox oBor mapamerpa je youeHa M HajBHIIa qudepeHiuja y
OJITOBOPUMA, IITO MOKa3yje BpeaHocT koedurujenta Bapujaruje (Cv = 24,3 %).
BpenHocTn OCHOBHMX CTaTHCTHYKHX IOKa3aTresba KapaKTePUCTHKA KBAIHUTETA
yCIIyTe MoKa3aji Cy Ja jeé KBAIUTET ycayre Hajoosbe oremeH napamerap (4,61). Ha
OCHOBY IPOCEYHUX BPEIHOCTH OJTOBOpPA HA JEBET IMOCTABJHEHUX MHUTaka YOUCHO je
Ja ¢y TOCTH y HajBehoj Mepu OWiIM 33aJJOBOJBHM YCIIOCTABJbAK-EM TAUHOT payyHa Ha
oCHOBY rnopyueHor (4,79), nocsehenouthy yciayxHor ocobssa (4,73) u sjpydaznomhy
U BOJHOM J1a ce momorue roctuma (4,70). Enementn xBanurera Koju Ou ce MOIiIu
YHalpeUTH Cy yJarame J0JaTHUX Halopa Jia ce yJIOBOJbM rocTuMa M mosehame
CTPYYHOCTH W TIIO3HaBama IMOHyHe pecTopaHa. Ha oBakaB 3akibyuak ymyhyjy
MPOCeYHEe BPEAHOCTH OJrOBOpa HAa OBa JBa MNHUTama W BPEIHOCTH HHUXOBUX
KoeduIjeHaTta BapujalMje, IITO 3HAYM J1a Cy KOJI OBa JiBa NMUTama pa3lIuKe y
MUIIJbCHHMa TOCTH]y Ouie Hajehe. MHmuBMayanHa Makmpa W MEPCOHATM30BaHA
ycIyra UMajy KJbY4HY yJIOTY Yy CTBapamy AYTOpPOYHHX OJHOCA ca TOCTUMa CTOTa ce
Mpernopydyje TPEHUHT 3al0CIeHNX KOjuM he ce youeHU HeAOCTaIl YKIOHHUTH.
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Ha ocHOBY McKa3aHMX CTaBOBa, OJIHOCHO MHUIBEHA O KBAJHUTETY aTMmocdepe y
pecTopaHnMa, 3aKJbydyje ce Ja Cy aHKeTUPaHU T'OCTH O KPUTUYHUjU, OJHOCHO
HCKa3alM Cy Mame 3a710B0oJbcTBa atMocdepom (4,47) Hero mro je To OMo ciaydaj ca
KBaJIUTETOM TPOM3BOJA M KBAaJIUTETOM yciyre. Mehytum, reHepaiiHO mocMmarpaHo,
BehrHa roctujy je mokasaja 3aJI0BOJbCTBO IOCMATpaHUM IapamMeTpuMa KojuMa je
MepeH kBanuTeT atMocdepe. To mokasyjy mMenujaiiHa W MOZajiHa BPEIHOCT OICHE
eneMeHarta armocgepe. [ucnep3uja oaroBopa Ha MUTakma Y BE3HW ca aTMOCHEpOM y
pecropaHuMa je HemTo Beha HEro Koja 0JroBopa Ha MUTAaMkA y BE3H Ca KBAIUTETOM
npou3Boja M yciyre. HajBuie pasnuuuTOCTH y MUILUBEHY TOCTH Cy UMalld KO
nuTtama o yrogHocta mupuca (Cv=19,24 %) u xoxn agexarHoctu my3uke (Cv=18,75
%), TO yKa3zyje Nia moOoJbIIake OBA JIBA CIIEMEHTA MOXKE JIOBECTH 10 MOOOJbIIAA
ouieHe atmocepe y nenunu. Hajoosee je olemeH HMBO XHIHjeHE Yy pecTOpaHHMa
IITO YKa3yje BUCOKa MMpocevHa oleHa 4,72.

[Ipoceune BpeqHOCTH AaTUX OJrOBOpA Ha MHTamka y BE3W ca MOCEOHUM €JIEMEHTUMA
KBAJIUTETA IMOKA3JIM Cy TOCTH HAjHE3aJI0BOJHHH]H JOCTYITHONINY MAPTHHT MPOCTOPA
(4,23) ma Ou moOoJblIamke OBE KAPAKTEPUCTHKE 3HAYAJHO JONPUHENO mMoBehamy
KBaJUTeTa Yyommre. Takohe, ayTeHTHYHOCT TMOHyAe O JompuHena 0oJbeM
kBaymreTy. CaMo mosioBMHA aHKeTHpaHux roctujy (50,7%) cmaTpa ma je monyna
pecropaHa ayTeHTHYHA.

2. Peanusyjyhu npyru mapiujajgHu 3aJaTak KoOjU C€ OJHOCH Ha JIOjaJIHOCT TOCTH]Y
yTBphEHO je Ia CKOpO MOJOBHHA aHKETHpaHuX roctujy (49%) mpunaga rpymu
CTaJTHUX, OJHOCHO JIojamHNX. Ha mutame na nm he OHOBO MOCETUTH TOCMAaTpaHH
pectopan 77,8% aHKETUpAaHHUX CE€ U3]JaCHUJIO Jla TakBa Hamepa noctoju. Camo 40,6%
AHKETHPAHUX TOCTH]y j€ carjacHO ca CTaBOM Ja je MOCMAaTpaHdh PECTOpaH YBEK
BUXOB NMPBU M300p y nopehemy ca ocraauMm pectopanuma, A0k 6u 75,3% roctujy
pecTopaH npenopydwin Apyruma. HaBeneHu pe3yiaTatu Mokasyjy Aa uma Mmpoctopa
na ce ojpeheHnM NmocTynuuMa Uid Mepama rocTH J10[aTHO MOTHUBHUIILY /1a PeJIOBHU]E
nocehyjy mocMarpaHu pecTOpaH M Ja ra Kao INpBH Oupajy y OJHOCY Ha ocTaie
pecTopase.

3. UctpaxkuBameM yTHIIaja KBATUTETA HA JIOJATHOCT TOCTH]Y TTOTBplEHA je Koperaiyja
n3Mel)y oIleHe KBaJIUTeTa W JIOJATHOCTH TOCTH]y. PerpecMoHoM aHamu3oM je
nmoTBpheHo aa omaxkeHu kBamuteT ca 80,3% yTude Ha JIOjaTHOCT TOCTH]Yy. AHaIu3a
yTHUIaja TOJeIMHUX eJIeMEHaTa KBaJUTETa Ha JIOjaTHOCT TOCTH]Y JOBEIa j& JO UCTHX
3akJpydyaka. Hamasu uctpaxuBama cy mokasaiu jga nosehame KBanuTera MpousBo/ia,
OJTHOCHO TOHYheHHX jena, MO3UTUBHO yTHYE Ha JIojaJIHOCT U To ca 72,2%. KBanurer
yciayre, Takohe, UMa MO3UTHBAH YTHIIA] HA HUBO JIOJATHOCTH TOCTH]Y, aJld je HEIITO
MaJIO MambH HEero yTUIlaj KBaJUTeTa Mpou3Boaa u u3Hocu 71,8%. PenatuBHu yTH1aj
OlICHE KBaJUTeTa arMocdepe Ha JI0jaIHOCT rocTujy u3Hocu 76,6%, a Ha moceOHe
eneMmente kBamutera 51%. JloOwjeHH momauy Cy MOTBPAWIM MPETIOCTaBKY Ja
OMMaKeH! KBAJIHMTET MMO3UTHBHO AUPEKTHO YTHUE HA JIOjaTHOCT TOCTH]Y (X7).
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4. Hapennwu 3aiarak je OMo J1a ce MCTpaku 0Opa3oBHA U KBaTM(UKAIIMOHA CTPYKTypa

3anocnernx. OOpa3oBHA CTPYKTypa 3allOCICHUX PaJIHAKA aHAIIM3UPaHA je Ha OCHOBY
uHjeKkca oOpasoBaHoctu. [Ipocedan mHIEKC 00pPa30BAHOCTH Y MMOCMATPAHOM CKYITY
pecropaHa u3Hocu 2,91 MHISKCHHMX TMOEHA MITO yKa3yje Ja 3aloCiCHU IMPOCEYHO
TJIEIaHO UMajy CPelhe CTPYYHO 00pa3oBame. MHUHUMAIIHO 3a0elie’KeHa BPETHOCT
WHJIeKca 00pa30oBaHOCTH je 2,14 MHIEKCHHUX IOCHA, a TO 3HAYM Jia je Y CTPYKTYpH
3aMlOCIICHHUX 110 PeCTOPaHNMa HE3HATHA 3aCTYIUbEHOCT HEKBATH(PUKOBAHUX PaTHHKA.
MaxkcruMaiaHa BpeIHOCT MHIEKCa 00pa30BaHOCTH U3HOCH 3,9 MHAEKCHUX MO€HA, I1ITO
yKa3zyje /1a je 3aCTYIJbEHOCT 3allOCICHHUX Ca BHIIOM M BUCOKOM CTPYYHOM CIIPEMOM
y MMOCMaTpaHUM PECTOpaHNMa BeoMa Maja.
Kao mokasaresr kBanu(UKAMOHE CTPYKTYpEe VY aHAIM3HPAHUM pECTOpaHUMa
mocMaTpaHa je 3acTyIJbEHOCT 3aloClICHHX paJHUKa YrOCTUTEJBCKE CTPYKE Y
YKYITHOM OpoOjy 3amloCICHUX paJHuKa. AHaIM30M 3aCTYIJbCHOCTH 3aIllOCICHHX
paJlHuKa YroCTUTEIbCKE CTPYKE JOILIO ce JI0 TMojaTka ja Hajsehu Opoj pectopaHa
(mux 10) uma 70-80% 3amociaeHuX yrocTUTeI/hCKE CTpyKe U OHU YuHE 34% yKymHOT
Opoja aHanm3upaHux pecrtopaHa. KymymatuBom cTpykType yTBpheHo je na y
MOJIOBUHM TIOCMAaTpaHWX pecTopaHa uma 10 60% 3amocieHuX KOju Cy CTPYy4YHO
0CIoco0JbEeHU 32 00aBJbabE YTOCTUTEIbCKE JEeNaTHOCTH. [IpocedHa 3acTynsbeHOCT
paJiHUKa YTOCTHTEJbCKE CTPYKE Yy MOCMaTpaHUM pecTopaHuMa u3Hocuia je 61,41%,
a He3HaTHO Beha je menujanna Bpeanoct (61,82%) mro, Takohe, moTBphyje na cy y
pecTopaHrMa J00OpUM JIeIOM 3alloClieHH PajJHUIM ca OJroBapajydylM CTPYYHHUM,
YTOCTUTEIbCKUM 00pa30BabEM.

5. Panmmsyjyhu cnenehu 3amarak pajga yTBpheHO je KOJHMKO Cy BOjBOHAHCKH peCTOpaHU
WHOBAaTUBHU HAa OCHOBY OpoOja MMIUIEMEHTHPAHHX HMHOBAIMja Yy OJHOCY Ha YKYIaH
Opoj moHyheHMX HMHOBAaTMBHUX aKTUBHOCTH. Ha oOCHOBY cariemaHe CTpyKType
CTEleHa MHOBATUBHOCTH YOYEHO je€ Jia HEITO BUILE O] IOJOBHHE MOCMaTpaHHX
pecTopaHa MMa BeoMa HH3aK U HM3aK CTENEH MHOBATUBHOCTHU, OAHOCHO Y YKYITHOM
Opojy cy 3actyrbenu ca 54%. Bucok uim BeomMa BUCOK CTEIIEH MHOBaTUBHOCTH MMa
TPUHAECT PECTOpPaHAa U HUXOBA 3aCTYIJBEHOCT y YKYMHO IOCMAaTpPaHOM CKYIy je
43%. CBe TO moKa3yje Ja jelaH 3HAYajaH /€0 pecTopaHa THocBehyje Maxmby
WHOBAIlMjaMa Y PECTOPATepPCTBY C IIUJBEM J1a TTOCTAaHY NPUBIAYHUjU TOCTUMA U THME
noBehajy cBojy mpodurtabminoct. C apyre cTpaHe BuUIle Off TIOJIOBUHE
UCTpaXWBAaHUX O0OjeKaTa WMa BEOMa HWU3aK M HHU3aK CTEIEH WHOBATHBHOCTH IITO
yKa3yje Ja JoIl yBeK He IMOKJIamajy MOBOJFHO MaXXHkE MHOBAIMjaMa M yHampehemy
MOCJIOBaka HUXOBOM MMILIeMeHTanujoM. [IpoceuaHa BpeHOCT y aHAJIM3UPAHOM
CKyIly U3HOCH 56,67% IITO MpescTaBiba CPeAbU CTENIeH HHOBaTUBHOCTH. Y TBpheHa
MeaujanHa BpeaHocT on 47,06% mokasyje na MeTHaecT O YKYIHO TpHUIeCeT
MOCMaTpaHUX PECTOpaHa UMa MambU CTEIIEH HHOBAaTMBHOCTH, a MPEOCTATINX METHAECT
Behu cTermeH WMHOBaTMBHOCTH OJ BpeAHOCTH Menujane. Moke ce pehu nma je
aHAJIM3MpaHU CKYI pECTOpaHa, KaJa je CTelNeH WHOBAaTUBHOCTU Yy MUTamwYy,
MOJIApU30BaH, OJAHOCHO CKOpPO Ja je HHM3aK W BHCOK CTENEeH HMHOBAaTUBHOCTU
MOJjeAHAKO 3aCTYIJbEH, IITO MOTBphyje 3aKJbydak N1a c€ MPETIIOCTaBKa O HHUCKO]
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3aCTYIUBEHOCTH PECTOpaHa C€a BHCOKMM CTEIEHOM HWHOBAaTUBHOCTH HE MOXE
MIPUXBATUTHU Kao TauHa (Xz). Y mpuior 0BakBOM 3aKJby4Ky HJ€ U OIL[eHa OYEKHUBAHOT
CTelleHa HMHOBAaTUBHOCTH Yy pecToparepcTBy BojBoauHe, W3BelA€Ha Ha OCHOBY
ocMaTpaHor y3opka oj TpuaecerT pecropaHa. Ca 95% BepoBaTHohe Moxke ce
OuYeKMBaTHU Ja he ce cTeneH MHOBaTUBHOCTU y pecTopaTepcTBy BojBonnHe kperaTu y
rpaHuiama oJ 49,36% no 63,97%, mrTOo mnpencraB/ba CPEIHBU CTEICH
WHOBATHBHOCTH.

6. [locnenmwu 3amaTak je OMO Ja ce MPUMEHOM aJeKBAaTHHX CTAaTHCTUYKHX METOJa,
0JroBapajyhum cTaTHCTUYKHM TECTOBUMA IPOBEPE MOCTABIFEHE XUIIOTE3E.
[IperxonHO mpUKa3aHU pe3yiTaTH MOKa3yjy Ja je OMaKeHU KBAJIUTET MPOHU3BOAA,
ycnyre, atMochepe U MoceOHUX eleMeHara Ha 3a70oBoJbaBajyhem HHBOY. MckazaHo
3aJI0BOJHCTBO KBAJUTETOM JOIMPHUHEINO je U Ja JI0jaIHOCT TOCTU]y Oy/e Ha BUCOKOM
HuBoy. Cneneha mnonasHa mpermocrtaBka y paay (Xs3) je Owina Ja  creneH
WHOBATHUBHOCTH MO3UTHBHO, JUPEKTHO YTHYC HA OTIAXKEHU KBAJUTET Y BOjBOhaHCKUM
pecropanuma. Y CBpXy IpOBEpe OBE MPETIOCTaBKE aHAIM3HPaHA je Be3a M yTUIA]
CTCTICHAa MHOBAaTUBHOCTH HAa ONMAXCHH KBAIHMTET, MPHUMEHOM METOJIa PETPECHOHE
aHaJM3e M JIONUIO ce JI0 pe3ynraTta Ja nosehame cTerneHa MHOBATHBHOCTH 3a jelaH
MHJCKCHU TOEH A0BOAM 10 moBehama BpeAHOCTH omaxkeHor kBamuteTa 3a 0,013
uHaekcHux TmoeHa. [loBehamwe omakeHor kBanmuTeTa je ca 76,5% oOjanrmeHo
yTHllajeM TopacTa CTeleHa WHoBaTMBHOCTH. HajBehu cremeH cnarama cTeneH
MHOBaTHUBHOCTH HMa ca KBanuteToM mpousBoga (r=0,896) u ca KBamuTETOM
atmocdepe y pecropanuma (r=0,866). [loBehameM cTeneHa WHOBATUBHOCTH MOXKE
Ia ce ovekyje W moBehame KBamuTeTa MPOW3BOJA, a CTENEH MHOBAaTHBHOCTU Ca
80,2% yTudye Ha TPOMEHY KBaimuTeTa Mpou3Boja. [Ipocedyna moueTHa oOleHa
kBasiurera yciuyre je 4,013, a ca mopacToM cTeneHa WHOBAaTUBHOCTU 3a je/laH
WHJICKCHU TIOCH OIleHa kBayiuTeTa ce moBehasa 3a 0,01. PenatuBHUM yTHIa) cTemneHa
WHOBAaTHUBHOCTU Ha OIIEHY KBanmuTeTra ycimyre uzHocu 55,2%. IIpoceuHa mouerHa
orieHa atMocdepe ce moehasa 3a 0,016 ako creneH WHOBATHUBHOCTU Oyze Behu 3a
jenan mHAeKCHH moeH. [Ipomena oreHe 3a atMocdepy y pectopanuma je ca 75,1%
yCIIOBJbE€HA MPOMEHOM CTeneHa WHOBaTHBHOCTH. OBUM pe3yiTaTthMa MOTBphyje ce
moJiazHa Xurote3a (X3) Ja cTeleH MHOBATUBHOCTH MO3UTHBHO YTHYE HA OMAXKCHH
KBAJIUTET.

VY Be3W ca KBAIMTETOM I0JIa3HA MPETIIOCTABKA j€ M Ja CTENeH MHOBAaTUBHOCTH HEMa
3Ha4YajaH yTWIAj HA OMaXKEHU KBAJIHMTET TMOCEOHUX eJeMeHaTa, OJHOCHO JIOKAIlHje
pecTopana, MapKUHTa, OJHOCA [IEHE U KBAJTUTETa, ayTeHTUYHOCTHU MOHY/IE U MpoIieca
pesepBucama. HajMamu penaTUBHU YTHUIQ] CTETIEH MHOBATHBHOCTH MMa Ha OLIEHY
nmoceOHUX eneMeHaTa kBanutera U To 48,6%, anu je W Taj HUBO YyTHIAja je€
CTAaTHCTUYKY 3Ha4ajaH yuMe ce oadairyje Xy,

[Tona3zna mpermocTaBka y paay je Ouna na yBohewme HOBHHa y MOHyAy (jena 0e3
IJIyTE€Ha, BEreTaphjaHcKa jejla, MHTETpaJiHa TEeCTa, ayTOXTOHA BHWHA HWTH.) HMa
yTHUIaja Ha OIIEHY KBAJIUTETA MPOU3BOJa (jesla) y pecTopaHuMa IITo je B MoTBpheHo
onropapajyhum perpecuonuM mozenoMm. IIpoceyna moueTHa oOlleHA KBaJIUTETa
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mpousBona 3,82 ca cBaKOM MMILUIEMEHTHPAHOM WHOBAIIMjOM IPOM3BOJA U YCIIyTa
nosehaBahe ce 3a 0,014. MmmemeHTanuja BUIlle WHOBallMja MPOU3BOJA U YCIIyra
79,2% yTtrue Ha MOOOJBIIAKE KBAIUTETA MPOU3BO/IA Y PECTOPAHUMA IITO MOTBphyje
MoJla3Hy XUIore3y Xs.

YumeHHIa je 1a Cy YCKO CICHHjaTn30BaHN YrOCTHUTEIHCKUA KaJpPOBU aHTa)KOBaHH
caMo y pecTOpaHuMa KOjU MPYKajy BUIIU HUBO YCIIyTe, IITO j€ CTBOPHIIO OCHOBY 3a
MOJIa3Hy MPETIIOCTABKY J1a j€ ONMaXKCHU KBAIUTET yCIyre O0JbH y pecTOpaHuMa KOju
Cy HMIUIEMEHTUpPAJIM BHUIIE NPOIECHUX HWHOBAIMja, KAa0 IITO CY AaHTaKOBambe
coMmenujea, pmambepa, nocTaBa jena, © MOTYRHOCT OHJIAjH mopyuouHe. Perpecnonn
MOJIENI je TO0Ka3ao Jia jeé MpoceyHa IMOYeTHAa OIeHa KBAJIHWTETa YCIyre BHCOKA H
nuzHocu 4,397. Ha meHy BpEeIHOCT MMILJICMEHTAIlMja BHIIE MPOLECHUX HHOBAIH]ja
¥MMa Mo3uTUBaH yTulaj (Xe), anu je nmorehame olieHe yciea TOT yTHIaja MUHIMAIIHO
u u3Hocu camo 0,005. [lakie, nako MO3UTHBAH YTHIIA] UMILIEMEHTAIIH]E TPOIIECHUX
MHOBAIlMja Ha KBAJUTET yCIIyre MOCTOjU, Ta] yTUIA] HUje MpUMapHHU (HAKTOp KOjU
yTHYe Ha OLIEHY KBAJIHUTETA YCIyre Of CTpaHe TOCTH]Y.

Kako je mojamHOCT TOCTH]Y TOOpUM JIEIIOM YCIOBJBCHA KBATUTETOM KOjH PECTOPaHU
npyXajy, a Ja Ha KBAJUTET IO3UTHUBAH YTHILAj] HMMa CTENEH WHOBATHBHOCTH,
MPETIOCTABIIIO C€ M J1a CTENeH MHOBAaTHMBHOCTH IO3WUTHBHO, JUPEKTHO yTHUYE HA
JIOjalTHOCT TOCTHjy. PellaTUBHM yTHIA] CTEIEHA WHOBATUBHOCTH HAa JIOJaTHOCT
rOCTHjy M3HOCH 69,7% uume ce MOTBpAMJIA XHUIOTe3a Ja Cy TOCTU JIOjaTHUjH y
pecTopaHuMa KOju Cy HHOBaTHUBHH (X7).

bpojHuM wucTpakuBamMMa je TMOTBpHEHO Ja KBAJIUTET IPeJCTaB/ba HajBaXKHUJU
(dakTop KOju onpelyje 3aT0BOJBCTBO TOCTH]Y U JOjalHOCT. byayhu na kBamuter
MIPOU3BO/Ia 3aBHCH O] MIMIJIEMEHTAIIHM]€ HHOBAIHMja TIPOU3BOJIA M yCIyTa, OYEKHBAJIO
ce M Ja rocTu Oyay JIOJalHUJU PECTOpaHMMa KOJU Cy HMIUIEMEHTHUPATIH BUIIE
MHOBaIlMja IPOU3BOJa U yciayra. PerpecnoHoM aHaian3oM je moTBpheH OBaj yTULa) U
JIONLIO ce 0 MojaTka J1a he mpoceyaH MoYeTHH HUBO JIOJaTHOCTH FOCTHjY €a CBAKOM
MMIUIEMEHTAllMjOM WHOBallMja MpoU3BoJa M yciayra Buuie, 6utu Behm 3a 0,011
PenatuBHU yTHIla) MMITJIEMEHTAlMj€ WHOBAIlMja MIPOM3BOJAa U YCIyra Ha JIOjaJHOCT
roctujy usHocu 61,5% uume je notephena xumoresa Xs.

Nmajyhu y Buay Aa je pajaHa cHara BeomMa BakaH (pakTOp y YrOCTUTEIbCTBY y paay
j€ Iajbe aHaTu3HMpaH YTUIa] 00pa3oBHE U KBATU(UKAIIMOHE CTPYKTYPE 3aMOCICHUX Y
MOCMaTpaHUM peCTOpaHWMa Ha MHOBATHBHOCT M KBanuTeT. [loma3zHa mpeTmocTaBka
je Owra aa MOCTOjH y3pOYHO-TIOCTEANYHA 3aBUCHOCT W3Mel)y kBanmmdukammone u
00pa3oBHE CTPYKTYypE 3aIOCICHUX U CTENIEHa MHOBAaTUBHOCTH pecTopaTepa.

Ja u3mely kBanu¢ukanmoHe W 00pa3oBHE CTPYKTYpe 3allOCI€HUX M CTereHa
MHOBAaTUBHOCTH PeCTOpaHa MOCTOJU Y3POYHO-TIOCJIEMYHA MOBE3aHOCT U Jia je€ OHa
CTaTUCTMYKM 3HAuajHa T[IOKa3zaje Cy u3payyHaTe BpEAHOCTH KoeduiujeHara
KOpelnaiyje u pe3yiTar TeCTUpama BbUXoBe 3HavajHocTH. Hajpehu crenen crarama
yTBpheH je m3Mel)y nHIekca oO0pa3oBaHOCTH U cTeneHa nHoBaTuBHOCTH (1=0,7789).
HemrTo w™mamu crenmeH crmarama yTBpheH je wu3mel)y ydemha 3amocieHuxX
YTOCTUTEJbCKE CTPYKE U CTETIEHa MHOBATUBHOCTU M M3HOCH 1=0,6572, Kao u usmehy
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HHJIeKCca 00pa3oBaHOCTH W ydemiha 3amocieHux yrocturesbeke crpyke (r=0,6616).
OBuM pe3ynTatuma je noTBpheHa xumnoresa Xo.

Jlamme ce mpernoctaBuiio na he crerneH MHOBAaTMBHOCTH OuTH Behu Koja yrocturesba
YUju 3alloCICHM WMajy Behm WHIEKC 00pa30oBaHOCTH UM KOjU 3arolljbaBajy
KBaIM(UKOBaHE pAaJHUKE YrOCTUTEJbCKE CTpyKe. PerpecuoHoM aHamuzoMm je
nmoTBpheHa u oBa mpernoctaBka (Xig) M YTBpHEHO je Ja Ha IPOMEHY, OJIHOCHO
noBehame crenena nnoBatuBHOCTH 60,7% yTHde moBehame nHIEKca 00pa30BaHOCTH
3allOCICHUX Y pecTopaHuMa. AKO ce HHJIEKC oOpa3zoBaHoctu mnoseha 3a jeman
WH/IEKCHU TOEH TO he pe3ynTHpaTH MOpacTOM CTeleHa MHOBATUBHOCTH 32 CKOPO
39%.

VYTunaj kBanuuKalMoOHE CTPYKTypEe 3aloOCIeHHUX, OJHOCHO yuemrha 3amocieHuX
YITOCTHTEJbCKE CTPYKE y pectopanuma (Xj), Ha CTEMEeH MHOBATUBHOCTH pPECTOpaHa
(Yi) je motBphen (X11) perpecHOHOM aHATH30M H 3aK/bydeHO je aa ca rnosehamem
3aCTYMJBEHOCTH 3aMOCICHUX PaJHUKA YrOCTUTEIhCKE CTpyKe 3a 1% y mocMarpanum
pecTopanuma, jaojiasu a0 nosehama crenena mHoBatuBHOCTH 3a 0,748%. [Ipomena
CTeTIeHa WHOBATHBHOCTH je ca 43,2% o0jammeHa yTumajeM KBad(HUKaIoHe
crpykType 3anocennx (R?=0,432).

Jlakiie, pe3ynTaT yKasyjy Ja je 3aBUCHOCT u3Mmel)y KBanuQukamroHe u oOpa3oBHE
CTPYKTYpE 3aIlOCIIEHUX U CTelleHa MHOBATUBHOCTH pecTopaTepa BpJIO 3Ha4YajHa, J1a je
BEOMa Ba)XHO 3allollbaBaTH KBAIM(UKOBAaHY pajJHy CHAry jep ce TO IMO3UTHUBHO
oJpakaBa Ha CTENEH HMHOBAaIlMja y pPECTOPaTepCTBY UYUME PECTOPAHH I0CTajy
NPUBJIAYHUJU TOCTMMa M Tako moBehaBajy cBOjy NpOQUTAOMIHOCT, INITO je Yy
TPKUIIHUM YCIIOBHUMA MTOCTIOBaha BEOMa 3HAYajHO.

Perpecnonom ananmu3oMm carieaH je W KBaHTU(UKOBAH yTHIA] OOpa3OBHE W
KBaJTM(UKAIIMOHE CTPYKType 3arlOoCIeHUX Ha KBAJHTET NPOHM3BOJIA M yCIyra y
pectopanuma. [Ipoceuna moueTHa olleHa KBaJIUTETa MPOW3BOAA Koja mM3HOCH 3,312
ca IopacToM 00pa3oBHE CTPYKTYpPE 3alOCICHUX 32 jeJJaH MHJIEKCHU IOeH, noBehaa
ce 3a 0,419. Bpemnoct koeduiMjeHTa AECTEPMHUHIM]jE IOKAa3ao je Ja HHJIEKC
obOpazoBaHoctu ca 46,9% yrudue Ha moBehame OlleHE KBalIMTETa MPOU3BOJIA
pecropana. [Ipocedyna orjeHa KBalIuTeTa yciIyre y pecropaHuMa JJo0ujeHa oJ] CTpaHe
aHketupanux roctujy (3,507) ca nosehameM HHIEKca OOpa30BaHOCTH 3a jeAaH
WHJIeKCHHU ToeH, moBehasa ce 3a 0,377. PenatuBHM yTHIa] cTereHa 0Opa3oBama Ha
KBAJIUTET YCIIyTe je HE3HATHO HIDKM HETO YTHIAj Ha KBAJIUTET MPOHU3BOJA U U3HOCH
41,4%.

Ha xBanuter mpousBoja 3HauyajaH, MO3UTHUBAH YTHUIA] MMa M KBaIU(HUKAIMOHA
CTPYKTYpa 3allOCJICHUX y PecCTOpaHMMa. YKOJIHMKO ce MmoBeha mpoleHaT 3anociIeHuX
YIrOCTUTEJbCKE CTPYKE 3a jellaH TO he pe3yNTHUpaTH OIEHOM KBAaJHUTETa MPOM3BOAA
Behom 3a 0,011. YTunaj xBanudukanuoHe CTPYKType 3alOCICHUX Ha KBAJIUTET
MPOU3BO/Ia je HEIITO MamU Of yTulaja oOpa3oBHE CTpyKType u u3Hocu 44,1%.
KBanuduxanumona cTpykTtypa 3aloclieHUX HWMa IMO3UTHUBAaH YTHIQ] U Ha KBaJUTET
yciyre, jep cBako moBehame MPOIICHTa 3al0CICHUX YTOCTUTEIbCKE CTPYKE 3a jelaH
nosenthe 1o moBehama onene kBanutera ycayre 3a 0,010, Yruiaj kBanudukamnrone
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CTPYKTYpE 3aIllOCTICHUX Ha KBAJIUTET yCIYyre je HeIITO Mamkby O/ YTULAja Ha KBAJIUTET
npousBozaa u uzHocu 40%.

Ha ocHoBy pe3ynirara oBe aHanu3e NoTBpleHa je mosiazHa npernocraBka (Xi2) na
BUIIM 00pa30BHM HUBO MEHAIIMEHTA M OCTAJIMX 3allOCICHHMX, KA0 U HHXOBO Behe
CTpY4YHO 00pa30Bame MMajy 3a MOCIequLy Behe 3a10BOJbCTBO MOCTH]Y KBAJIUTETOM
YCIyKEHUX MPOU3BOJA U MPYKEHUX YCIIyTa.

W3BpiiemeM IMOCTaBJbEHUX 3aJaTaka OCTBAPCHH Cy CBU TapIUjalHM [HUJbEBU |
NMoTBpheHe, NeNMMUYHO IOTBpHEeHEe WM OJ0adyeHe IMOMONHE XWIOTe3e TE JIOHETH
3axkspydnid. OHM IOMPUHOCE OCTBAPEHY TJIABHOT IIUJba OBOT paja, a ToO je Jla Ce yTBPAU
MOBE3aHOCT W Y3POYHO-TIOCIEAWYHH OAHOCH wu3Mel)ly HWHOBAaTHBHOI TIOHAIAbha
pecroparepa, OMaXEHOT KBAJUTETa TNPOHM3BOJA, YCiayra, arMmocdepe, MMOCEOHHX
eJIeMeHaTa KBAJIUTETA U JIOjaIHOCTH TOCTH]Y.

Ha ocHOBY KaOMHETCKOT M TEPEHCKOT MCTpaKHWBama, y3 NMPHUMEHY yTBpheHe HaydHe
METOOJIOTHje W KopuinhewmeM gomahe W HWHOCTpAaHE JHUTEeparype MOLLI0 ce 10
3aK/by4aKa KOjH Cy WOTBPAMJIH OCHOBHY, IMOJIa3HY XHUIOTe3y /Ja TOCTOjH
NMO3UTHBHA Kopejganuja wu3Melly HHOBaTHBHOCTH pecTopaTrepa, OIaMKeHOT
KBaJIMUTETA U JojaaHocT roctujy (X,).

HAYYHU U ITIPAKTUYHU JOIITPUHOC PATA

TeopujckoM ¥ eMIUPHUJCKOM aHAIM30M CIPOBEIEHOM y TUCEPTAIHjU MPOIIUPEHa CY
Jocajallilba ca3Hama Yy Be3u ca (akTopuma KOjU yTU4y Ha MoBehawme HUBOA KBAJIUTETa
NPY)KEHUX YCIyra M JIOjaIHOCTH TOCTHjy Y PEecTOpaTepcTBY IITO NpEACTaB/ba 3Ha4YajaH
Hay4YHM JONPUHOC y OBOj 00JacTH HMCTpakuBama. Jlajbe, KpeupaH je MOJEN 3a Mepeme
MHOBATUBHOCTH MPOM3BOJIAa U YCIIyra, MapKeTHUHIa, IMpoleca M APYUITBEHO OATOBOPHOT
MOHAIIAKkA.

[IpakTuHa mpuMeHa pe3yiTara orjiefia ce y UAeHTU(UKAIN]U eIeMEeHTa KBaJIUTETa
KOju OM ce MOTJIM YHampeIuTH Kako Ou ce rnoBehasio 3a10BOJbCTBO TOCTH]Y Y BOjBOh)aHCKUM
pecTopaHNMa U THME YHATIPEIHIIO MTOCTIOBAE.

Pesynrati cy ykazanu na pa3HOBPCHOCT IOHYyAe HHUje aoBosbHA. C 003MpoM Ha
XETepOreHOCT BOjBOhaHCKE KyXWMH-€, HacTajle yclie[l MEIlaBUHE yTHllaja Hapoda KOju Cy
BEKOBUMa XHBEIIM HA OBOM IPOCTOPY, U Ha IPUPOIHO OOTATCTBO KOJHM PABHHUIIA PACTIONAXKE,
Hamehe ce 3ak/bydak Jia Cy MOTEHIUjalu HeAOBOJbHO uckopuiihenu. [lonyny Ou Tpebdano
MPOUIUPUTH AYyTEHTUYHUM jeTuMa OBOT MOAHEOJba MOmyT JoMahWX CyXOMECHAaTHUX
npou3Boja (cpeMcke nuxtuje, 6ehapcku cup, KyleH, clioBauyke Kobaculle WUTH.), IEpKenTa,
TpeHaJup Mapia, Tyjamia, jena o aomahe TECTeHHMHE, jena Ol AWBJ/haud U JoMahmx
nocnactura (romOoIle, IIHEHOKJE, JeHme MHTe, INTpyase, caBujade uTH.). Jambe,
(dbpymkoropcko, manuhko, BpIIavyko U Japyra BuHoropja BojBomune Hyae OpojHa ayTOXTOHA
BHHA TIOMYT HEOIUIAaHTE, CHWJIe, MYCKaT KpoKaHa, aycOpyxa, Oepmera W Ip. Koja Tpebda
yBpCTUTU y MOHYyAy. Ha oBaj HauMH OM ce pemMo W HeAOCTaTaK Be3aH 3a ayTeHTHYHOCT
MOHY/IE KOJH je eBUICHTHPAH KO/ OIICHE MOCEOHNX eTleMeHaTa KBAIUTETA.
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Jlexoparuja jena je cieneha KapaKTEpUCTUKA KOJOM CY TOCTH Mambe 3aJ0BOJBHU Y
OJTHOCY Ha IOCMaTrpaHe KapakTepuctuke. [Ipe3eHtanuja xpane tpeba aa Oyne y ckiamy ca
CTHUJIOM YTOCTUTEJbCKOT O0jeKTa ma he TJIuHeHW HMHBEHTap OUTH O0OJbe pElIeHhEe y E€THO
pecropany, 10K he mopienaHcKy TalbUpPU HEMPABUIIHOT O0JIMKA BUIIIE OJITOBAPATH MOACPHUM
KJIACHYHUM pecTopannMa. MojiepHa Ipe3eHTaIuja XpaHe ojpasymMeBa yrnoTpedy MoJiepHOT
WHBEHTApa, BEPTUKAIHO cCJarame XpaHe, yrnoTpedy jeCTUBUX KOpIUIA, KOHTpacT 0oja u
TEKCTYpa, CepBUPAE KOJIMYMHE KOja HE OCTaBJba YTHUCAK MPETPIIAHOCTHU TamkbUpa, CEPBUPAHE
coca y HoceOHOj MOCY/IM Ha TUIOYU TambUpa WK MOKAaHo 10 TalkbUpy Ko JeKOPATUBHU CTHI
UT/I.

Bynyhu na je mpeseHranuja xpaHe MOJUIOKHA MOJAM M TPEHAOBHUMA NPEMTIAXy ce
o0yke kojuMa he KyBapu Aohu 10 MOTpeOHUX 3HAKA W BEIITHHA Kako OW HCIpaTHIU
aKTYEJTHOCTH y CTHJIOBHMA JICKOPAlMje U YIIOTPEeOr MOJICPHOT HHBEHTApA.

Hajmame 3a10B0osbCTBO je mpumeheHo koj MmoHyze 3/paBuje omniuje jera. EBuaeHnTno
j€ Ja MOCTOjU TPXKHUIIHU CETMEHT KOjU JKEJIH jella Yy KOjuMa je MCTaKHYT IMPHUPOJIHHU YKYC,
cactaB U TeKcTypa. HepeTko ce y pectopannMa MOTY BUJETH TOCTH KOjU 00eyjy canaTy Win
mimareTe 3a pydak, IITO je Hekax Ouo camo Jeo oOpoka. Jlakie, raCTpOHOMCKO] IMOHYIH je
noTpeOHO J1aTH HOBY TUMEH3H]Y, OJHOCHO MPOIIMPHUTH IOHYIY jeluMa CAauyHEEHUM O]l
HaMHPHUIIA KOj€ TOCTH MEPUUIHNPAjy Kao 3ApaBe MOMYT MHTETPATHUX JKUTApHUIA, OPTaHCKU
rajeHuX, HUCKOCHEPreTCKUX, HUCKOMACHMX M O€3IIyTCeHCKMX HaMupHulla. VHOBHpame
MOHYJIe MOKe Ja UJIe U y MpaBIly IOHYJIe OOpOK cajara 4Mja je OCHOBa MoBphe ca gofannumMa
nuieTuHe, hypetune, pude, MIIaor cupa UTxI.

Naxo cy roctu Haj00Jb€ OLIEHIIN KBAIUTET YCIIyre, pe3yJTaTH Cy yKa3alu Jia ocToje
onpeheHe MambKaBOCTH KOJ| CTPYYHOCTH W MO3HABAKE MOHYAE YCIY)KHOT 0c00Jba U yiarama
JIOIATHUX HAmopa Kako Ou ce yIoBOJBMIIO rocTuMa. Ha 3axTeB rocra, yciIy>kHO 0coOJbe je
JTY’)KHO Ja MPYXH CBe MoTpeOHe mH(popMmalje y Be3u ca MOHYJIOM KOJy HUMajy y 00jeKTy
(cacraB jenma, cactaB nuha, HauWH HOpUIIpEMe, MPEAJOr 3a ylnapuBame Nuha U XpaHe,
noTpeOHO BpeMe 3a MpHUIpeMy jena, KOju MpUWIor Hje y3 Koje jerno, Koja jena cy ,,lIoHyda
naHa” utna). Jla OM OArOBOpMIIM OBOM 3aXTEBY HEONXOAHO j€ Ja KOHTHMHYHPAaHO Yde,
CaMOCTAJIHO WJIM IyTeM HMHTEpHUX OOyKa Kako OM MOJUIIM HHUBO CTPYYHOCTH M BIaJalu
notpeOHUM 3HambuMa. C 003upoM Ha TO Ja Cy KOHOOApu y CTaJHOM M HENOCPEIHOM
KOHTAaKTy C TOCTMMa M Jla pemyTalMja yrocTUTe/bCKora 00jeKTa y KOM pajie yMHOTOMeE
3aBHCH O] BHHX, O BHUX C€ OUYeKyje Ja ce MOTpyde Ja TocTy OopaBak ydWUHE IITO
MpHjaTHUJUM, LITO MOJpa3yMeBa M yjaramwe JoJaTHUX Hamopa. [la Ou ce ucmpaBuin
HaBEJICHW HEJIO0CTalld MEHAIMEHT Tpeba /1a mpero3Ha 3Havyaj eayKalije 3armoCcICHUX U yaaxe
y BUXOBO OCNOCOOJbaBaKE jep HUXOBAa oOaBe3a HUje caMO YCIyKHBame rocra, Beh u
Ipojaja CBera MITO PECTOpaH MMa Yy TOHYIW, ajJl M CTBapame HMHLa o0jeKkTa Kpo3
HEOIUIIJbUBE €JIEMEHTE yCIyTe.

HajBuie pa3iuuuTOCTH y MULUBEHY TOCTH Cy MMajid KOJA NMHUTamba O YrOJHOCTH
MHUpHCAa M KOJ aJEeKBaTHOCTH MY3UWKE y BOjBODAHCKMM pecTOpaHHMMa, LITO YKasyje na
Mo0O0JBINIakE OBA JBA €JIEMEHTA MOXKE JIOBECTH JI0 MOOOJbIIIakha OIeHe aTMOcdepe y TETHHH.
AJleKkBaTaH BEHTHUJIAIMOHH CHCTEM j€ PEIICHhE KOJUM Ce€ MpeBa3uja3H MPBU MPoOJeM, JTOK
n300py My3HKe Tpeba MPUCTYNUTH aHATUTHYHH]E, Oyayhu na je mokazaHo /a 01abup My3uke
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yTU4e Ha MOTPOLIBY TOCTa, BpeMe Koje he mpoBecTH y pecTopaHy, ajl M Ha 3aJI0BOJECTBO
YKYITHHUM JIO’KUBJbajEM.

[lpakTuHa mpUMeHa pe3yaTara orjieJa ce W y WACHTH(UKAIWjH WHOBATHBHUX
aKTMBHOCTH KOje€ JONpHHOCE MOoOOJbIIamy KBainuTeTa. Pecroparepu Mopajy na pazae Ha
M3MEHaMa IOHY/e, Ha CTBapamy HOBUX raCTPOHOMCKHX IPOW3BO/A KOjU he 3aMeHHTH cTape
Kaga mpecTaHy nga Oyay TpaeHH OJf CTpaHe TocTHjy. VHoBaumuje y OBOM CETMEHTY
MOCJIOBamka Ce BUJAE KAaO €CEHIMjaliHe 3a MPOCIEPUTET M yHampeheme mociaoBama Koje Cy
€BOJIyHpajie 0/ CTpaTerHjCcKe OmIyje 10 00aBe3HOr 33/1aTKa MEHAIMEHTA.

VmmuieMeHTajoM MHKPEMEHTATHUX HMHOBAlMja TOMYT IOHYJAE BETeTapHjaHCKUX
jena, jena 6e3 riyTeHa, MHTETpaTHOT xjie0a U TecTa, OCIacTHIa 3a qujabeTndape, OpraHcKu
rajeHuX HaMUpPHHIA 33/10BOJbHhe ce OHaj CErMEHT TOCTH]y 4Hje Cy mpexpaMOcHe HaBHKE
U3MCHEHE U BOhEHEe TPEHYTHUM IpexpaMOeHMM TpeHJoBuUMa. YumeHHma je naa
YrOCTUTEJbCKH 00jeKaT, yBohermheM OBaKBUX HMHOBaIMja 10o0Wja HAa UMHUIy Ka0 MHOBAaTHBHA
OpraHM3alyja Koja MmpaTH 3aXTeBe TPXKHUILTA, OAHOCHO TOCTH]Y.

Bynyhu na yroctutesbu HemMajy orpaHUYeH-a KOJI POIMCHBAha HOPMATHBA BETHYNHE
nopIiuja Bapupajy oa odjekra no objekra. IlocTojame mopuuja pa3iTuYMTHX BEIHMYUHA CE
BUIM Kao 700ap HauWH J1a ce yJOBOJBM TOCTMMA KOju Hehe /1a rurare oHO IITO HE MOTy Ja
1ojey, alid U Jla ce CMarmby Oarame XpaHe.

dopmupame TOCEOHOT jEITOBHUKA 32 JICIy ¢€ BUIU Kao HaYKH IPHUBIIAUCHa OPOANLA
ca JeroM. YKOJIMKO Cy PECTOpaHy OBM T'OCTH LIMJbHU CEIMEHT HEONXOJHO je Ja MOCBETe
NaXby Kpeupamy U JU3ajHUpamby MOHYAE 3a Hajmiial)e 1 HauMHYy Ha Koju he ce crpoBOIUTH
aHuMalnuja geme. Jema 3aHUMIbMBOT oOnMKa W 0oje, aTpakTWBaH TpubOp 3a jerno ca
aruIMKalujamMa bUMa OMUJBEHUX LPTAaHUX JyHAKa, KyTak MOCeOHO ONpPEMIbEH CIMKOBHHUIIAMA
Y CTOJIOBMMA 32 I[PTamke Cy caMO HEKH O] HAaYWHA Ha KOjU c€ MOT'Y IPUI00UTH OBH TOCTH.

ObenexaBame 1oMahyx ¥ HAIIMOHAIHUX jeJia y JeJIOBHUKY C€ BUIU Ka0 HOBHHA KOjOM
he ce yZoBOJEUTH OHMM TOCTHMA KOjU TpaKe ayTEHHYHO HAMOHAIHO KYJITYpPHO UCKYCTBO, &
yjeIHO M TPOMOBHCATH U TIOMYJNApU30BAaTH HAIMOHAJHA racTpoHoMmuja. Ilonynom
ayTOXTOHUX BHHA C€ IOCTHXE HCTH edekar, a TracTpOHOMCKa IMOHyAa ce yHampehyje
aJIeKBaTHOM CeJIEKI[MjOM OBOT nuha.

C o63upoM Ha To 11a cBe Behu Opoj Jby 1M CBaKOJHEBHO KOPUCTH MHTEPHET, a MoTpeda
na ce Oyne OHJIajH pacTe, HEOMXOIHO je 00e30eIuTu OeKUYHHM MPUCTYN MHTepHEeTYy. CBe je
BHUIIIE TOCTH]Y KOJH MOCENY]y T3B. aMeTHE TeleoHe WM HOCEe ca cOOOM JIalToN padyyHape
Ma UM TIOCTOjalbe OEKWYHOT WHTEpPHETA MpeACTaB/hba 3HadajaH ¢akTop omadupa MecTa 3a
obenmoBame. OHM YrOCTUTEIHM KOJH HE youe OBY MOTPeOy PU3UKY]y /1a OCTaHy O€3 OHOT Jera
TOCTH]Y KOJU JKeJje 1a Oyay OHJIajH.

Kako Ou pe3ynraru nocinoBama OWIM 3370B0JbaBajyhu BHIlle HUje JJOBOJBHO caMo Ja
ce 100po jesie u muje y pecTopany, Beh je HEOMmXOoIHO /1a pECTOpaTepu KOpPHCTe HOBE MEH]e,
IIPOMOTUBHE TEXHHMKE, HOBE METOJe AMCTpUOYIMje M KaHalle MpoJaje Kako O 3aapKaiu
nocrojehe rocre n mpuaoouau HoBe. Jla OM TO YCHEIIHO M3BEIHM HEOMXOAHO je Ja uMajy
nedUHUCAH TIIaH aKiyja, BeO CTpaHWIly, Ja paje Ha Kpeupamy OpeHna, Kao u aa Oymy
BHJIJBMIBM Ha JPYIITBEHUM Mpexxkama. MIHTepHEeT ce moka3ao Kao HajeMKacCHUJU MEIH] 3a
KOMYHHUKaI#jy ca roctuma. OHO MITO je KapaKTePUCTUYHO 3a JIAHAIIHUITY j€ TO IITO CBAKU
rocT Moxe Ja Oyne y4ecHHK y MapKeTHHI aKTHBHOCTHMA DPECTOpaHa jep OCTaBJbambeM
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KOMEHTapa Ha OHJIajH MOpTaJIMMa U JIPYIITBEHUM MpeXama OH CTBapa MMHIl PECTOpaHa U
yTHYe Ha MOTEHIMjaiHe rocre. [IpUcycTBOM Ha JIPYIITBEHUM MpEKaMa pecTopaTrepH yde o
MOTPOIIAYKUM TPEHIOBMMAa M KOMYHHIIMPAjy ca TOCTHMa IITO MM CBakako omoryhaBa na
yode IITa je OHO IITO OHH JKeJIe ¥ BOEHH TUME KPEeUpajy CBOjY MOCIOBHY MOJIUTHKY.

Jla Ou ce mpoiiec HCIOpPYKe yCIyre YCIEIHO PeaJn30Ba0 HEOIXOIHO j& aHTa)KOBATH
yCKO mpoduiiicane CTpydHe KaJapoBe Moyt coMmenujea, ¢pinambdepa u 6apmena. JlokazaHo je
Jla aHTaXOBamke coMmenujea yrudye Ha mnosehame mpomera, crora Oum 1utahene oOyke
3arocjieHnMa Tpedallo cMaTpaTh MHBECTHIHMOM, a He TporkoMm. drmamOupana jema cy y
npoceky 40% cKyIjba y OJIHOCY Ha PerysiapHO MPUIIPEMIBEHA, TAKO Jia jeé U Y OBOM CIy4ajy
pauyHuna jacHa. OBOM TPOIIECHOM HWHOBAIlMjOM C€ TOCTHXY M JAPYrH e(eKTH TIOIyT
CTBapama aTpakiMje 3a MPHUCYTHE TOoCTe, NO00OJbIIaka yKyca jella, HarjalaBama
CIIOCOOHOCTH M CTPYYHOCTH 3arociieHux uTa. [Iponaja 6apckux MeliaBuHa ce MOXe, Takohe,
CBPCTaTH Yy aKTHBHOCT KOJOM C€ TIOCTHIKY 3HA4ajHU IMOCJIOBHHU pe3yiaratu Oynyhu na cy
Oapcke MeIIaBUHE BUILIECTPYKO CKYIJbE Y OJJHOCY Ha BehuHy perynapHux nuha.

JlocTaBoM jena pectopaH mpojaje cBoje MPOU3BOJIC M BaH IMOCIOBHHUIIE IITO CE cMaTpa
noopum kopuithemem nmocrojehux pecypca. Y oBoM Ipolecy je BaKHO Jja CE CUCTEM JIOCTaBe
KBAJIUTETHO YCIIOCTAaBH, OJHOCHO Jla YrOCTUTEJh NMPHUOaBU aJEKBATHO IaKOBame Koje he
OJIp’)KaTH KBAIMTET jelia oK He nohe mo Hapydnona. J[akiie, HEOMXOHO je BOJAUTH padyHa O
MOY37aHOCTH, TAYHOCTH, YKYCy, TEKCTypH W TEMIIepaTypu jejia Kako OM ce OBaj mpoiiec
YCIIEIIHO 3aBPLIKO.

On mpenyseha ce naHac ouekyje Ja Tjelnajy HM3BaH JHMYHUX HHTepeca U cele
IIPBEHCTBEHO IOCMAaTpajy Kao Jie0 JpYILITBa KOME MNpuMaaajy. pymTBeHO OAroBOpHUM
MOHAIIAKEM TOIYT MpYXKama (PUHAHCH]CKE TOJPIIKE 3aII0CICHNMA 33 CIIOPTCKE aKTHBHOCTH
no wu3zbopy (cypuHaHCHpawe WM TMOTIYHO TOKpuhe TpOIIKOBa), YYECTBOBaWHA Y
XyMaHUTapHUM akiujama, (UHAHCUpamka KYyJITypHUX Jorahaja, aHrakoBama MIIAAMX
KaJpoBa 3a o0aBJbame IpakKce, ynmoTpede JIOKATHHMX IMPOM3BOJA 3a IMOTpede IMOCIoBama,
cermapanyje ¥ pelMKIaxe OoTnajaa, yrnorpede eHepreTcku eduxacHux ypehaja u ompeme,
¢uHaHCcupama O0yke M NPUMEHE MOTHBAIMOHOI HarpaljuBama 3arociieHUX, YrOCTHTEJbU
MOTy TOKa3aTH Ja Cy €TMYHH MU OJTOBOPHHU IpeMa CPEIWHHU Yy KOjoj IMOCIyjy, FOCTUMA U
3arocieHnMa. YBolemeM eKo MHOBAIlHM]ja MOCTIKE CE U 3HATHA yIITe/a TPOIIKOBA.

Hakon waeHTH(UKaMje WHOBAaTMBHUX aKTHBHOCTM KoOje, NpeMa Halauma
UCTPaKUBamba, YTUYy Ha OMaXK€HU KBAIMTET U JIOJAJIHOCT TOCTH]Y BakKHO je ucTahul U
MPaKTUYaH JOMPHHOC KOjU C€ THYe KBATM(UKAMOHE U 00pa30BHE CTPYKTYpE 3alOCICHUX.
Pesyntatn cy moTBpawim a Cy YrOCTHTEJbM KOJU 3allollijbaBajy oOpa3oBaHa JIHIA
WHOBAaTUBHUJU, Ka0 W OHU YHJU CY 3aIOCIEHU PAJHMIM ca OJrOBapajyuyuM CTPYUHUM,
YrOCTUTEJbCKMUM  00pa3oBameM. Bumm o0pa3oBHM HUBO 3alOCIEHUX, Id U CTPYYHO
o0pa3zoBame UMa 3a MocienIly U 00Jpu KBanuTeT. [lakiie npakTHyaH JONPUHOC Ce Orfiesa y
TOME IITO W3 pe3yiTaTa NMpOU3MJIa3e jaCHE CMEpHHUIE 3a OHE KOju ce OaBe MOJIUTHUKOM
JbYJICKUX pecypca y pecTopaHuMa. JacHO je Ja NMPHIMKOM CeleKIMje KajapoBa Tpeba IaTH
MPEAHOCT OHMMA KOJU MMajy aJeKBaTHO oOpa3zoBame jep he ce TO oJpa3uTH Ha KBAIHTET
nocjoBama. MelyyTuMm, u ajbe ce Hariamasa norpeda 3a IepMaHCHTHUM YUCHEM, YilarambeM
y 00yKe ¥ TPEHUHTE jep MIKOJICKO 3HamE, M0 CBOjOj MIPUPOIH, HHjE JOBOJHHO 3aMIOCIICHUMA J1a
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MOT'y YCIICIITHO Jia OJIrOBOpE Ha 3aXTEBE CaBPEMEHOT HauMHa pajia KOjH IMoApa3yMeBa CTaJIHE
MIPOMEHE.

OBOoM jamcepTanyjoM JApXKaBHH OpPraHW, CTPYKOBHA YIPYXKEHa, TYPUCTHUKE
OopraHu3anuje u Ipyru Cy0jeKTH Koju ce OaBe TypHU3MOM U YTOCTUTEILCTBOM, 100Mhe HAydHO
pelieBaHTHE TIOJAaTKe KOjU MOTYy IMOMOhM y Kpeupamwy OJUTyKa, CTaHAapjaa, IpoIuca,
MOJICTHIIAJHUX MEPa U CPEIICTaBa Y Pa3BOJHOM yCMepaBamy pecTopaHcke nenaTHocTa y ATl
BojBoauHM, ITO YMHM 3HAYajaH MPAKTUYHU JTOTPUHOC paja.
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IMPUJIOT 1. OBPAYYH MHJAEKCA OBPA3OBAHOCTH

KHUH 1 3 | (3x2)+(7x3)+(1x4)+(1x5)=36/12=3

AJIACKA BAPKA 3,51 | (11x2)+(12x3)+(3x4)+(1x5)+(8x6)=123/35=3,51
CTPATVYC 3,3 | (2x2)+(6x3)+(1x5)+(1x6)=33/10=3,3

JIBOP 2,58 | (5x2)+(7x3)=31/12=2,58

THUHEJI 3,5 | (3x2)+(4x3)+(3x4)+(2x6)=42/12=3,5

BOH AIIETUT 2,67 | (5x2)+(2x3)+(2x4)=24/9=2,67

IJIMTBULIE 2,14 | (1x1)+(4x2)+(2x3)=15/7=2,14

CJIOH 2,62 | (1x1)+(7x2)+(6x3)+(1x4)+(1x5)=42/16=2,62
ITJTABA PY)XKA 2,92 | (3x2)+(6x3)+(1x5)+(1x6)=35/12=2,92
RYIIPUJA 2,37 | (5%2)+(3x3)=19/8=2,37

BEPMET 3,14 | (6x2)+(5x3)+(1x5)+(2x6)=44/14=3,14

JIYHAB 3,4 | (6x2)+(7x3)+(3x4)+(1x5)+(3x6)=68/20=3,4
MEPAK MU JE 3 | (3x2)+(2x3)+(1x6)=18/6=3

CTAPO MECTO 2,58 | (5x2)+(7x3)=31/12=2,58

IMYTHUK 3,22 | (3x2)+(4x3)+(1x5)+(1x6)=29/9=3,22
COJEHUIIA 3,9 | (3x3)+(6x4)+(1x6)=39/10=3,9

KOBAYEBUH 3,08 | (1x1)+(7x2)+(11x3)+(3x4)+(1x5)+(2x6)=77/25=3,08
COKOJT 2,2 | (Ix1)+(2x2)+(2x3)=11/5=2,2

CHUJIPO 3,27 | (4x2)+(6x3)+(3x4)+(1x5)+(1x6)=49/15=3,27
I'YPMAH 2,25 | (1x1)+(4x2)+(3x3)=18/8=2,25

TPO®E] 3,54 | (2x2)+(7x3)+(1x4)+(1x6)=39/11=3,54
BAHATCKA KYRA 2,37 | (1x1)+(3x2)+(4x3)=19/8=2,37

ETHO KYRA JIUHAP 3,1 | (3x2)+(5x3)+(1x4)+(1x6)=31/10=3,1

KYHRA BUHA PAB 2,7 | (4x2)+(5x3)+(1x4)=27/10=2,7

BEJIA BUJIA 2,5 | (2x1)+(7x2)+(10x3)+(1x4)=50/20=2,5
BAJIKAH EKCITPEC 2,4 | (3x2)+(2x3)=12/5=2,4

KOHOBA32 3 | (2x2)+(1x3)+(1x5)=12/4=3

ITOKO JIOKO 3,23 | (1x1)+(9x2)+(15x3)+(3x4)+(5x5)+(2x6)=113/35=3,23
BETPEHAYA 3,4 | (5x2)+(6x3)+(1x5)+(3x6)=51/14=3,4

CTAPA 3AHATJIUJA 2,42 | (1x1)+(6x2)+(4x3)+(1x4)=29/12=2,42
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IMPUJIOT 2. OBPAYYH NPOLHEHTA 3AIIOCJIEHUX YITOCTUTEJ/bCKE CTPYKE

Yxkynan 0poj ¥Yrocr. Ocraio IIpouenar
3aM0CTUHUX CTpyKe 3aMocJaeHnX
yrocTuTe/beKe
CTpYyKe
KHWH 1 12 5 7 41,67
AJIACKA BAPKA 35 23 12 65,71
CTPATYC 10 6 4 60
JABOP 12 5 7 41,67
THUHEJI 12 9 3 75
BOH AIIETUT 9 5 4 55,55
[UIMTBUIIE 7 4 3 57,14
CJIOH 16 6 10 37,5
I[IJIABA PYXA 12 9 3 75
RYIIPUJA 8 4 4 50
BEPMET 14 10 4 71,43
AYHAB 20 15 ) 75
MEPAK MU JE 6 4 2 66,67
CTAPO MECTO 12 6 6 50
ITYTHUK 9 9 0 100
COJEHHULIA 10 8 2 80
KOBAYEBHWh 25 18 7 72
COKOJI ) 3 2 60
CHUPO 15 11 4 73,33
I'VPMAH 8 4 4 50
TPO®EJ 11 7 4 63,64
BAHATCKA KYRhA 9 3 5 33,33
ETHO KYhA IUHAP 10 8 2 80
KYhA BUHA PAb 10 3 7 30
BEJIA BUJIA 20 8 12 40
BAJIKAH EKCIIPEC 3 2 60
KOHOBA32 4 3 1 75
[TOKO JIOKO 35 26 9 74,28
BETPEBLAUA 15 13 2 86,66
CTAPA 3AHATIIMJA 12 5 7 41,67
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ITPUJIOI 3. OBPAYYH ITPOINEHTA UMIIVIEMEHTUPAHUX HHOBALIUJA

Bbpoj nmninementupanux IlponeHaT uMIJieMeHTHPaHUX

HHOBAaIHja HHOBAaIUja
KHUH 1 12 35,29
AJIACKA BAPKA 28 82,35
CTPATYC 22 64,71
JABOP 16 47,06
THUHEJI 24 70,59
BOH AIIETUT 16 47,06
[JIMTBULIE 15 44,12
CJIOH 9 26,47
I[TJIABA PYXA 24 70,59
RAYIIPUJA 14 41,18
BEPMET 24 70,59
JAYHAB 25 73,53
MEPAK MU JE 24 70,59
CTAPO MECTO 16 47,06
I[IYTHUK 18 52,94
COJEHMLIA 24 70,59
KOBAYEBUh 28 82,35
COKOIJI 11 32,35
CUaPO 26 76,47
I'YPMAH 16 47,06
TPO®E] 28 82,35
BAHATCKA KYRA 12 35,29
ETHO KYRA IUHAP 25 73,53
KYhA BUHA PAB 13 38,23
BEJIA BUJIA 14 41,18
BAJIKAH EKCIIPEC 9 26,47
KOHOBA32 15 44,12
[TOKO JIOKO 31 91,18
BETPEBAUA 28 82,35
CTAPA 3AHATJIMJA 13 38,23
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ITPUJIOTI 4. OINEHA KBAJIMTETA IMTPOU3BOJA (JEJIA) -OPPEKBEHLIMJA
CTABOBA

Tabena 1. Cmpykmypa 002060pa aHKemMupauux o yKycy xpame

@DpeKBeHIINja CTABOBA 0 YKYCY XpaHe
CreneH cnaramwa ArmncosryTHa KymynatuBna | PenatuBHa
¢pexBenuuja | ppexBeHnMja | hpeKBeHIH]jA
(%)
VY MOTHYHOCTH Ce HE ClIaKeM 0 0 0
VYTIaBHOM ce HE ClakeM 0 0 0
Hwutu ce cnaxkeM HUTH ce HE CIIaXeM 8 8 1,3
JleTuMHYHO ce cllakeM 94 102 15,7
VY MOTIYHOCTH ce clakeM 498 600 83,0

Tabena 2. Cmpykxmypa 002080pa aHKEMUpaHux o C8EHCUHU HAMUPHUYA

@DpeKBeHIHja CTABOBA 0 CBEKUHHU

CrerneH ciarama HAMHPHHIIA
AriconyTHa KymynatusHa PenatuBHa
¢pexBeHurja | (peKBeHLH]a (dpexBeHLn]a
(%)

VY NOTIYHOCTH C€ HE CIIaXEM 0 0 0
VT1aBHOM ce He ClaakeM 1 1 0,2
Hutu ce cnakxeM HUTH ce HE CIIaKEM 11 12 1,8
JlemnMU4YHO ce claxem 104 116 17,3
VY NOTHYHOCTH C€ CllakeM 484 600 80,7

Tabena 3. Cmpykmypa 002080pa aHKemupanux o 0eKopayuju jeaa

PDpekBeHIMja CTABOBA 0 ACKOpPALUjH jeja

CreneH crnarama ArnconyrHa | KymynarusBaa PenatuBHa
¢pexBeHnyja | ¢QpexkBeHunja | ¢GpexBeHIHja
(%)

Y HOTITYHOCTH C€ HE CIIaXKeM 0 0 0
VYTI1aBHOM ce HE ClIakeM 14 14 2,3
Hutn ce cnakxeM HUTH ce HE CIakeM 79 93 13,2
JlenuMHuYHO ce cltakeM 229 322 38,2
VY NOTIYHOCTH ce clakeM 278 600 46,3
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Tabena 4. Cmpyxmypa 002080pa aHKemupaHux o 8eUdUHY nopyuje

@peKBeHIMja CTABOBA 0 BeJIMYMHHU NOpHuje

CreneH cnarama AnconytHa | Kymynaruaa PenatuBna

¢pekBeHnyja | ¢pekBeHuuja | (peKBeHLHja
(%)

VY MOTHYHOCTH Ce HE ClIakeM 0 0 0

VYTIaBHOM ce HE ClakeM 2 2 0,3

Hutu ce cnaxeM HUTH ce€ HE CIIAXKEM 8 10 1,3

JleTuMHYHO ce cllakeM 136 146 22,7

VY MOTIYHOCTH ce clakeM 454 600 75,7

Tabena 5. Cmpykmypa 002060pa aHKemupanux o memnepamypu jeia

(DpekBeHNMja CTABOBA 0 TEMIIEPATYPH jesia
CreneH crnarama ArniconyTHa KymynatuBna | PenatuBHa
dbpexBeHja | ppekBeHINja dbpexBeHIja
(%)
VY MOTIYHOCTH C€ HE ClIaXeM 0 0 0
VT1aBHOM ce He ClaakeM 2 2 0,3
Hwutu ce cnaxkxeM HUTH ce HE ClIaXKeM 22 24 3,7
JISMMMHUYHO Ce ClTaKeM 184 208 30,7
VY NOTHYHOCTH C€ CllakeM 392 392 65,3

Tabena 6. Cmpykmypa 0020680pa GHKeMUpanux o yCma,beHocmu Keaiumema jena

CrerneH ciaarama

®pekBeHIHja CTABOBA 0 YCTAJbeHOCTH

KBAJINTETA jesa

AnconyrHa | Kymynarupna | PemaruBHa
¢pexBeHMja | ppexkBeHHja ¢bpexBeHIMja
(%)
VY MOTIYHOCTH ce HE ClIaXeM 0 0 0
VT1aBHOM ce He CIIaXKeM 1 1 0,2
Hutu ce ciaxxeM HUTH ce HE CIaXKEM 34 35 5,7
JIenmMMUYHO ce ClTakeM 177 212 29,5
VY MOTIYHOCTH ce clakeM 388 600 64,6

168




Cmweorcana I'acul ,,Eeanyayuja eghexama unosamugnocmu y QyHKyuju ynanpehersa Keaiumema u 10jarHocmu
eocmujy y pecmopamepcmsy Bojeooune

-JIOKTOPCKa AucepTaiuja-

Tabena 7. Cmpyxmypa 002080pa aHKemupanux o pazHo8pCHOCmu NoHyoe jeid

@DpeKBeHIINja CTABOBA 0 PA3HOBPCHOCTH
CreneH cnarama MOHY/JIE jesia
Anconyrna | KymynatuBna | PenmatuBHa
¢bpekBeHIMja | hpeKBeHIM]a dbpekBeHIMja
(%)
VY MOTIYHOCTH Ce HE ClIaXeM 0 0 0
VYT1aBHOM ce HE ClIakKeM 4 4 0,7
Hutu ce cnaxkeM HUTH ce HE CIIaXeM 96 100 16,0
JISTMMHUYHO Ce ClIaKeM 156 256 26,0
VY NOTHYHOCTH C€ CllakeM 344 600 57,3

Tabena 8. Cmpykmypa 002060pa aHKemupanux o noHyou 30pasuje onyuje jeia

@dpekBeHIMja CTABOBA 0 MOHY/AM 3paBuje
CreneHn ciarama onuuje jesaa
ArmnconyTtHa KymynatuBna | PenatuBHa
dbpexBeHja | ppekBeHIHja ¢dbpexBeHIyja
(%)
VY HOTITYHOCTH C€ HE CIIaXKeM 6 6 1,0
VT1aBHOM ce He ClaakeM 34 40 5,7
Hutu ce ciakeM HUTH ce He ClIaXeEM 159 199 26,5
JISMMMHUYHO Ce ClTaKeM 200 200 33,3
VY NOTHYHOCTH C€ CllakeM 201 201 335

Tabena 9. Cmpykmypa 002060pa aHKemupaHux o 30pascmeeHoj be36e0Hocmu HaMupHuya

@PpekBeHLNja CTABOBA 0 31PABCTBEHOj
CrereH ciarama 0e30eTHOCTH HAMUPHHUIIA
ArnconytHa | KymynatuBna | PenatuBHa
¢bpexBeHyja | (peKBeHIIN]a (dpexBeH1H]a
(%)
VY MOTIYHOCTH ce HE ClIaXeM 0 0 0
VYTIaBHOM ce He ClakeM 0 0 0
Hutu ce ciaxxeM HUTH ce HE CIaXKEM 47 47 7,8
JlenuMHudHO ce crmakem 125 172 20,8
Y MOTHYHOCTH Ce ClIaKeM 428 600 71,4
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Tabena 10. Kapakmepucmuke oyene Kéanumema npou3eo0a

OCHOBHU CTaTUCTHYKH IIOKA3aTCIHH

[Ipoceuna MenujanHa Mopanna ®dpekBeHIHja Koedunujent
IMutama | BpemHoOCT BPEIHOCT BPEJHOCT | MOJAJIHE Bapujanuje
OJroBOpa OJIroBOpa OJroBOpa | BPEIXHOCTH 0JroBopa
(%)
OKIT1 |4,82 50 50 498 8,7
OKIT2 |4,78 5,0 5,0 484 9,7
OKITI3 |4,29 4,0 50 278 18,2
OKIT4 | 4,74 50 50 454 10,4
OKIIS5 |4,61 5,0 5,0 392 12,5
OKII6 | 4,59 5,0 5,0 388 13,2
OKIT7 |4,40 50 50 344 17,6
OKII8 | 3,93 4,0 5,0 201 24,3
OKII9 | 4,64 5,0 5,0 428 13,5

*OKII - orieHa KBamuTETa MPOU3BOJIA
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MPUJIOT 5. OHEHA KBAJIUTETA YCJVYTE - ®PEKBEHIIMJA CTABOBA

Tabena 1. Cmpyxmypa 002080pa aHkemupanux o noceefieHocmu yCiyiHcHo2 0cooba

dpexBeHUUja cTaBoBa 0 mocBehenocTn
Crenen cnarama YCJY2KHOT 0€00/ba
ArnconyTHa KymynaruBua | PenatuBHa
¢dpekBenuuja | ppexBeHnmja | GppexBeHIHja
(%)
VY MOTHYHOCTH Cce HE ClIakeM 0 0 0
VYTIaBHOM ce HE ClakeM 0 0 0
Hurtu ce cnaxeM HUTH Cce€ HE CIIAXKEM 8 8 1,3
JleTuMHYHO ce cllakeM 147 155 245
VY NOTHYHOCTH C€ CllakeM 445 600 74,2

Tabenra 2. Cmpykmypa 002080pa GHKEMUPAHUX O /bYOA3HOCMU U CHPEMHOCMU VCIYHCHOS

0cob/ma 0a NOMOZHe 20cmumd

@dDpeKBeHIMja CTABOBA 0 JbY0OA3HOCTH U
CreneH cnarama CIPEMHOCTH YCJIYKHOT 0€00/ba /1a IOMOTHE
AnconyrHa | KymynaruBHa | PenatuBHa
¢pexBeHnrja | GppekBeHIN]ja ¢pexBeHnnja
(%)
VY MOTIYHOCTH ce HE ClIaXeM 0 0 0
VYriaBHOM ce HE CliakeM 0 0 0
Hutu ce cinakeM HUTH ce HE ClaXkeM 15 15 2,5
JlenuMHudHO ce crtakem 149 164 24,8
VY NOTHYHOCTH C€ CllakeM 436 600 12,7

Tabena 3. Cmpykmypa 002080pa GHKEMUpanux 0 CMmpyyHOCmu YCIYHCHO2 0c00ba

POpekBeHLHja CTABOBA 0 CTPYYHOCTH
CreneH cnarama CJIY2KHOT 0€00./ba
AnconytHa | KymynaruBHa | PenaruBHa
¢pexBeHnrja | GppekBeHIH]ja (bpekBeHnuja
(%)
Y HOTITYHOCTH C€ HE CIIaXKeM 0 0 0
VYTI1aBHOM ce HE CIakeM 5 5 0,8
Hutu ce cnaxkeM HUTH ce HE ClIaXeM 55 60 9,2
JlemuMHu4YHO ce cltakeM 179 239 29,8
VY NOTIYHOCTH ce clakeM 361 600 60,2
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-JIOKTOPCKa AucepTaiuja-

Tabena 4. Cmpyxmypa 002080pa aHKemupaHux o Op3uHU U CNPemHOCMU YCIYHCHO2 0C00./ba

dpekBeHIIja CTAaBOBAa 0 OP3UHH U
CreneH cnarama CIIPETHOCTH YCJIYKHOT 0C00/ba
ArconyTHa KymynaruBaa | PenatuBHa
(dpekBeHIMja | GpeKBEHIIN]a (dbpekBeHIM]a
(%)
VY MOTIYHOCTH Ce HE ClIaXeM 0 0 0
VYT1aBHOM ce HE ClIakKeM 1 1 0,2
Hutu ce cnakxeM HUTH ce HE ClIaKEM 43 44 7,2
JISTMMHUYHO Ce ClIaKeM 200 244 33,3
VY NOTHYHOCTH C€ CllakeM 356 600 59,3

Tabena 5. Cmpyxmypa 002080pa aHKemMupaHux o yCmasbeHoCmu K8aaumema yciyae

@DpeKBeHINja CTABOBA 0 YCTA/bEHOCTH
CreneH ciarama KBAJINTETA YCJIyre
ArmnconyTtHa Kymynatusna | Penaruna
¢dpexBenyja | ppekBeHnuja | GppexkBeHIHja
(%)
VY MOTIYHOCTH Ce HE ClIaXeM 0 0 0
VT1aBHOM ce He ClaakeM 2 2 0,3
Hwutu ce ciakeM HUTH ce HE ClIaXeEM 28 30 4,7
JISMMMHUYHO Ce ClTaKeM 158 188 26,3
VY NOTHYHOCTH C€ CllakeM 412 600 68,7

Tabenra 6. Cmpykmypa 002080pa GHKEMUPAHUX O CMagy 0a 0cobme Caylucu 6aul OHAKsy

XPaHy KaKea je nopyuenda

@pekBeHIINja CTABOBA 0 CTABY 72 0C00/be
CreneH cnarama CJIy Kd 0alll OHAKBY XpaHy KaKBa je
nopy4eHa
AnconytHa | KymynaruBHa | PemaruBHa
¢bpexBeHnyja | GppekBeHIIM]ja (dpexBeHnuja
(%)
Y HOTITYHOCTH C€ HE CIIaXKeM 0 0 0
VYTI1aBHOM ce HE CIakeM 2 2 0,3
Hutu ce cnaxxem HUTH ce HE CIaXeM 41 43 6,8
JlenuMHU4YHO ce cltakeM 148 191 24,7
VY NOTIYHOCTH ce clakeM 409 600 68,2
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Tabena 7. Cmpykmypa 002080pa GHKEMUPAHUX O CMAgy 0d 0CoO/be YCnoCmassa madau

PAadyH

dpexkBeHLHja CTABOBA 0 CTABY JIa 0CO0/be
CreneH crnarama YCHOCTAB/bA TAYAH PAYYH
ArnconyTHa KymynaruBaa | PenatuBHa
(dpekBeHIMja | GpeKBEHIIN]a (dbpekBeHIM]a
(%)
VY MOTIYHOCTH Ce HE ClIaXeM 0 0 0
YTIIaBHOM C€ HE CIIaXeM 2 2 0,3
Hurtu ce cnaxeM HUTH ce€ HE CIIAXKEM 16 18 2,7
JISNTMMHUYHO Ce ClIaKeM 89 107 14,8
VY HOTITYHOCTH C€ ClIakKeM 493 600 82,2

Tabena 8. Cmpyxmypa 002080pa aHKemMupanux o cmagy 0a ocod/ve yaazxjce 000amue Hanope

0a y0080/blU 20CMUMA

dpexBeHLMja CTABOBA 0 CTaBY /1a 0€00.be
CrerneH ciaarama yJa:ke 10/aTHe HAMoOpe /1a Y0BObH rOCTHMA
AmnconyTHa KymynaruBna | PenatuBHa
¢pexBeHLM]ja | ppekBeHIIH]ja (pexBeHLM]a
(%)
VY NOTIYHOCTH C€ HE CIIaXKeEM 0 0 0
VYT1aBHOM ce He cllaXkeM 12 12 2,0
Hurtu ce ciaxxeM HUTH ce HE ClIaXKeM 66 78 11,0
JlemnMu4HO ce ciaxem 188 266 31,3
VY MOTIYHOCTH ce clakeM 334 600 55,7

Tabena 9. Cmpykxmypa 002060pa aHKemMupaHux o nNoy30aHOCMU U OOCIEOHOCMU YCILYHCHOZ

0cobba
dpexkBeHUNja CTABOBA 0 NMOY31aHOCTH H
CreneH cnarama JAOCJIEHOCTH YCIYKHOT 0€00/ba
AnconytHa | KymynaruBaa | PenatuBha
¢pexBeHnrja | GppekBeHIH]ja (bpekBeHnuja
(%)
VY MOTIYHOCTH ce HE ClIaXeM 0 0 0
VYTI1aBHOM ce HE CIakeM 3 3 0,5
Hutu ce ciaxxeM HUTH ce HE CIaXKEM 33 36 55
JlenuMHU4YHO ce cltakeM 183 219 30,5
VY NOTIYHOCTH ce clakeM 381 600 63,6
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Tabena 10. Kapakmepucmuke oyene kéanumema yciyad

OCHOBHH CTaTUCTHYKH [MOKA3aTeIbU
[Ipoceuna MenujanHa Mopanna dpekBeHIMja Koedumujent
ITutama | BpegHOCT BPEITHOCT BpPEAHOCT MOJIaTHE BapujaIyje
0JIrOBOpA 0JIrOBOpa OJITOBOpa | BPEOHOCTH OJIroBOpa
(%)
OKVY 1 4,73 50 50 445 10,0
OKY 2 4,70 5,0 5,0 436 10,8
OKY 3 (4,49 50 50 361 15,5
OKY 4 4,52 50 50 356 141
OKY 5 (4,63 50 5,0 412 12,7
OKY 6 4,61 50 5,0 409 13,7
OKY 7 4,79 50 50 493 10,2
OKY S8 (441 50 5,0 334 17,3
OKY 9 4,57 50 5,0 381 13,6

*OKYVY — onieHa KBanmuTeTa yciyre
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IMPUJIOI" 6. OINIEHA KBAJIUTETA AMBUJEHTA- ®PPEKBEHIIUJA CTABOBA

Tabena 1. Cmpykmypa 0020680pa aHKemupanux o npujamHocmu eHmepujepa

@dpexkBeHLMja CTABOBA O MPUjATHOCTH
CrerneH crnarama eHTepujepa
AnconytHa | KymynaruBua | PenatuBna
¢bpexBeHnyja | GppexBeHIH]ja (bpexBeHnuja
(%)
VY MOTHYHOCTH Cce HE ClIakeM 0 0 0
VTi1aBHOM ce He ClIaKeM 11 11 1,8
Hutu ce ciaxeM HUTH ce HE CIAXKEM 42 53 7,0
JleTuMHYHO ce cllakeM 154 207 25,7
VY MOTIYHOCTH ce clakeM 393 600 65,5

Tab6ena 2. Cmpykmypa 002060pa GHKemMupanux o ypeoHoCcmu u 00e6eHOCMU 3aN0CIeHUX

@pekBeHNMja CTABOBA 0 YPEAHOCTH U
Crenen cnarama 0/1€BEHOCTH 3aIO0CIeHHX
AnconytHa | KymynatuBna | PenatuBHa
¢pexBeHLM]ja | ppekBeHIIH]ja (pexBeHLM]a
(%)
VY NOTIIYHOCTH C€ HE CIIaXEM 0 0 0
VT1aBHOM ce He ClIaXkeM 7 7 1,2
Hutu ce cnaxeM HUTH ce HE CIIAXKEM 46 53 7,7
JlemmMu4HO ce ciaxem 157 210 26,1
VY MOTIYHOCTH ce clakeM 390 600 65,0

Tabena 3. Cmpyxmypa 002080pa aHKemupaHux 0 a0ek8amHoCcmu My3uKe

@DpeKBeHIHja CTABOBA 0 AIEKBATHOCTH
CreneH crnarama MYy3HKe
ArnconyTHa KymynatuBna | PenatuBHa
¢dpekBeHnnja | ppexBeHIHja (bpexBeHnuja
(%)
VY NOTHyHOCTH Cc€ HE ClIakeM 2 2 0,3
VYTI1aBHOM ce HE CIakeM 12 14 2,0
Hutu ce ciaxeM HUTH ce HE CIIAXKEM 83 97 13,8
JlemnMUYHO ce cla)xeMm 187 284 31,2
VY NOTIYHOCTH C€ ClakeM 316 600 52,7
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Tabena 4. Cmpykmypa 002080pa aHKemupaHux 0 a0ek8amHoCmu 0C8em.berbd

(I)peKBeHuuja CTaBOBa 0 A/ICKBATHOCTH

CrerneH ciarama 0CBET/beHha
ArnconyTHa KymynaruBaa | PenatuBHa
dbpekBeHIja | GppekBeHIIja (dbpekBeHIM]a
(%)
VY HOTIIYHOCTH C€ HE CIIaXeM 1 1 0,2
VYT1aBHOM ce HE ClIakKeM 19 20 3,2
Hutu ce cia)xeM HUTH ce HE ClIaXKeM 59 79 9,8
JISTMMHUYHO Ce ClIaKeM 180 259 30,0
VY NOTHYHOCTH C€ CllakeM 341 600 56,8

Tabena 5. Cmpyxmypa 002080pa aHKemMupaHux o a0ekeamHocmu memnepamype

@peKkBeHLIMja CTABOBA 0 aIeKBATHOCTH

CrermneH cnarama TeMmeparype
ArniconyTHa KymynaruBna | PenatuBHa
¢bpexBeHnyja | ¢ppekBeHIHja (dpexBeHIn]a
(%)
VY HOTITYHOCTH C€ HE CIIaXKeM 3 3 0,5
VT1aBHOM ce He ClaakeM 11 14 1,8
Hutwu ce cnaxeM HUTH ce HE ClIaKeM 55 69 9,2
JISTMMHUYHO Ce ClTaKeM 199 268 33,2
VY NOTHYHOCTH C€ CllakeM 332 600 55,3

Tabena 6. Cmpykmypa 002060pa GHKeMUpaHux o y200HOCMU MUpUca

@DpeKBeHIINja CTABOBA 0 YIOAHOCTH MUpHCA
CreneH cnarama AnconytHa | KymynaruBHa | PemaruBHa
¢bpexBeHnyja | GppekBeHIH]ja (dpekBeHnuja
(%)
VY NOTIYHOCTH C€ HE CIIaXeEM 0 0 0
VYTI1aBHOM ce HE CIakeM 26 26 4.3
Hutu ce cia)xeM HUTH ce HE ClIaXKeM 64 90 10,7
JlemnMU4YHO ce claxxeMm 167 257 27,8
VY nOTHyHOCTH ce cllakeM 343 600 57,2
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Tabena 7. Cmpyxmypa 002080pa aHKemupanux o 00naodbueocmu oexopayuje

@DpeKBeHIIHja CTABOBA 0 JA0NAALHBOCTH
CrelmeH ciarama JAeKopaumje
Anconytna | KymynatuBna | PenmatuBna
bpekBeHIMja | hpeKBeHIN]a dbpekBeHIMja
(%)
VY MOTIYHOCTH Ce HE ClIaXeM 0 0 0
VYT1aBHOM ce HE ClIakKeM 19 19 3,2
Hutu ce caaxeM HUTH ce HE CIAXKEM 67 86 11,2
JISTMMHUYHO Ce ClIaKeM 173 259 28,8
VY NOTHYHOCTH C€ CllakeM 341 600 56,8
Tabena 8. Kapakmepucmuxke oyene ammocghepe
OCHOBHM CTaTUCTHYKH ITOKA3aTEJbH
IIutama | [Ipoceuna Menujanna Mopnanna Koedunmjent
BPEIIHOCT BPEIIHOCT BPEIHOCT dpekBeHIja Bapujaiuje
0JIrOBOpA 0JITOBOpA OJIrOBOpA MOJTaTHe OJITOBOpPA
BPEIIHOCTH (%)
OA'1 4,55 50 5,0 393 15,52
OA2 4,72 5,0 5,0 455 11,53
OA3 4,55 5,0 5,0 390 15,09
OA 4 4,34 50 5,0 316 18,75
OAS 4,40 5,0 5,0 341 18,29
OA 6 4,41 5,0 5,0 332 17,51
OA 7 4,38 50 5,0 343 19,24
OA 8 4,39 50 5,0 341 18,39

*OA —orneHa atmocdepe
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IMPUJIOT 7. OHEHA KBAJIUTETA IOCEBHUX EJIEMEHATA -
®PEKBEHIIMJA CTABOBA

Tabena 1. Cmpykmypa 002060pa aHKemMupanux o no200HOCMu 10Kayuje

@DpeKBeHIHja CTABOBA 0 MOTOIHOCTH

CrelmeH ciarama JoKaumje

ArnconyTtHa KymynaruBna | PenatuBHa

dbpekBeHja | ppekBeHHja dbpekBeHIMja

(%)

VY HOTIIYHOCTH C€ HE ClIaXKeM 1 1 0,2
VYT1aBHOM ce He ClaakeM 0 0 0
Hutu ce caaxeM HUTH ce HE CIIAXKEM 27 28 4.5
JICNTMMHUYHO Ce ClIaKeM 173 201 28,8
VY NOTHYHOCTH C€ CllakeM 399 600 66,5

Tabena 2. Cmpykmypa 002080pa aHkemupanux o obezoehenocmu napKure npocmopa

®pekBeHnja cTaBoBa 0 00e30eheHocTH

CreneH crnarama MAPKHUHT MPOCTOpa

AnconyrHa | KymynatuBHa | PenaruBHa

(bpexBeHIyja | ppeKkBeHIHja bpexBeHIMja

(%)

VY HOTITYHOCTH C€ HE CIIaXeM 9 9 1,5
VYT1aBHOM ce He ClaakeM 36 45 6,0
Hutu ce ciakxeM HUTH ce HE ClIaXeEM 93 138 15,5
JlenruMHudHO ce crtakem 131 269 21,8
VY NOTHYHOCTH C€ CllakeM 331 600 55,2

Tab6ena 3. Cmpykmypa 002060pa aHKemupanux o yckiaheHocmu yeHa ca Keaiumemom

dpekBeHNMja cTaBOBa 0 YcKJal)eHocTH eHA
CrereH ciarama ca KBAJIUTETOM
Anconyrna | KymynatuBna | PematuBHa
¢dpexBeHyja | GppeKkBeHLIN]a ¢bpexBeHIMja
(%)
VY MOTIYHOCTH ce HE ClTaXeM 0 0 0
VT1aBHOM ce He ClIaXKeM 1 1 0,2
Hutu ce cnakeM HUTH ce HE ClIaKeEM 27 28 45
JlenuMHU4YHO ce cltakeM 181 209 30,2
Y MOTHYHOCTH Ce ClIaKeM 391 600 65,1
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Tabena 4. CTpykTypa 0AroBOpa aHKETUPaHUX O AyTEHTUYHOCTHU IIOHY/IE

@pekBeHIINja CTABOBA 0 AyTEHTHYHOCTH
CrerneH ciarama TOHY/Ie
Anconytna | KymynatuBna | PenmatuBna
bpekBeHIMja | hpeKBeHIN]a dbpekBeHIMja
(%)
VY MOTIYHOCTH Ce HE ClIaXeM 0 0 0
VYT1aBHOM ce HE ClIakKeM 5 5 0,8
Hutu ce caaxeM HUTH ce HE CIIAXKEM 71 76 11,8
JISTMMHUYHO Ce ClIaKeM 220 296 36,7
VY NOTHYHOCTH C€ CllakeM 304 600 50,7

Tabena 5. Cmpykmypa 002080pa aHKemupaHux o jeOHOCMAagHOCMU pe3epaucarba

@dpeKBeHIIHja CTABOBA O jeTHOCTABHOCTH
CrerneH clarama pe3epBHcama
AnconytHa | KymynatuBna | PenatuBHa
(bpexBeHyja | ppekBeHINja ¢dbpexBeHIyja
(%)

VY MOTIYHOCTH C€ HE ClIaXeM 0 0 0
VYriaBHOM ce HE ClakeM 0 0 0
Hwutu ce cnaxkeM HUTH ce HE ClIaXXeEM 42 42 7,0
JISMMMHUYHO Ce ClTaKeM 94 136 15,7
VY NOTHYHOCTH C€ CllakeM 464 600 77,3
Tabena 6. Kapakmepucmuxe oyene noCeOHUX eleMeHama Keaiumema

OCHOBHH CTaTUCTUYKH ITOKA3aTEIbU

IIpoceuna Menujanna Mopanna ®dpekBeHIMja Koedunujent
IMutama | BpegHOCT BPEIHOCT BpPEAHOCT MOJIaJTHe BapHjaIyje

0JIrOBOpA 0JIrOBOpa 0JITOBOpA BPEITHOCTH OJITOBOpPA

(%)

OEK 1 4,62 5,0 5,0 399 12,8
OEK 2 4,23 5,0 5,0 331 24,0
OEK 3 4,60 50 5,0 391 12,7
OEK 4 4,37 5,0 5,0 304 16,5
OEK 5 4,70 50 5,0 464 12,6

179




Creoicana Iacuh ,, Esanyayuja eghexama unosamusnocmu y Gyukyuju ynanpelheroa keaiumema u i10jaiHoCcmu
eocmujy y pecmopamepcmey Bojeooune

-JIOKTOPCKa AucepTaiuja-

ITPUJIOI 8. YIIMTHUK 3A MEPEILE HHOBATUBHOCTH

YHUBEP3UTET Y HOBOM CAlY
MMPUPOAHO-MATEMATUYKU ®AKVJIITET
JEITAPTMAH 3A TEOTPA®UIY, TYPU3AM U XOTEJIMJEPCTBO
Tpr Jocureja O6panosuha 3,
21000 Hosu Can, CpOuja
- Ten: 021/450-105, 450-104;
DGTH ®dakc: 021/459-696
www.dgt.uns.ac.rs

YIIUTHUK 3A MEPEILE THOBATUBHOCTH

HA3UB PECTOPAHA

KanamuteT pectopana

[yxrHa nociioBama

Bpoj cranno 3anocinennx

Kpanudukanmona crpykrypa HKB

3aIl0CIICHUX KB
CcCC
BKB
BCC
BC

O6pa3oBHH poduI YI'OCTUTEJBCTBO
OCTAJIO

HNHOBALMJE ITPOU3BOJIA U YCIIYT A

Jla i pecTopaH MMa y TIOHYIM BeretapujaHcka jena? A HE
Ha 1u pecTopaH uMa y IOHYAHM jena Oe3 riayteHa? A HE
Ja 11 cy y jenoBHUKY 00€eeXeHH ajlepreHu? A HE
Ja n1u pecTopaH uMa y IOHYAW UHTErpasiHu xJied u Tecta? A HE
Ha n1u pecTopaH uMa y IOHYAM NOCIAacTHIE 3a AujadbeTnuape? A HE
Jla i pecTopaH uMa IeYrju MEHHU? JA HE
Jla iy y IOHyIi pecTopaHa MoCToje jesia 0 OPraHCKH rajeHux JA HE
HaMupHUIA?

Ma 1m pecTopaH BpIIM NOBPEMEHE N3MEHE Y JeIOBHUKY? (BUILIE O 1B A HE
ITyTa TOIUIIHE)

Ja 11 y HOHy| MOCTOj€ TOPLHUje Pa3InIUTHX BelTudnHa? A HE
Ja 7e je ucTakHyTa eHepreTcka BpeIHOCT jena? A HE
Jla mm je moHyma y pecTopaHy IpeBecHa Ha jeIaH WM BHUIIIE CTPaHUX JA HE
jesuka?
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Jla mu ce Ha BUHCKO] KapTH Hajla3e ayTOXTOHA BOjBOaHCKa BUHA? HA HE
Jla 1 y pecTopaHy mocToju Wireless mpexa? IA HE
Ja mu cy obenexxeHna nomaha u HanmoHaHa jerna? A HE
MAPKETHHI' UTHOBAILIUJE

Ja nu pecTopad nMa MapKeTUHT TU1aH? A HE
Jla mu mocToju 6a3a momataka roctujy (Maui,ten)? JA HE
[Ha nmu pectopan uma j0ro? A HE
Ja mu pectopan nma web cTpaHHILy? A HE
Ja mu pectopan nma mpodui Ha JPYIITBEHUM Mpekama? HA HE
Ja u pectopan uma QP kox (qyuyx pecnonce)? A HE
MPOUHECHE UHOBALIUJE

Jla mu pecTopan uMa comenujea’? A HE
Ja nmu pectopan uma ¢uramoepa? JA HE
Jla i1 pecTopaH BpIlK AOCTaBY jena? A HE
Ja mu mocToju MoryhHOCT OH-TTHHE TTopylIOnHE jena? A HE

NHOBAIIMJE Y COEPU JPYIITBEHO OAI'OBOPHOI' IOHAIITAIBA

Ha 1m pecTopaH uMa yBeieHe ctaHnapae u cucrteme nociosama (ISO; A HE
HACCP)?

Ja 1u pecTopaH y4ecTByje y XyMaHUTapHUM aKiujama? IV.N HE
Ja nmu pectopan puHaHCHpa KyJITypHE, CIIOPTCKE U CJ1. Jorahaje A HE
(cioH30pcTBO, AOHAaIH]jE)?

Ja 1u pecTopaH MoAp)kaBa aHTAKOBAkE MIaJNX KaapoBa 3a o0aBibame | JJA HE
npakce?

Jla 1u pecTopaH HAaCTOjU J1a KyIlyje JIOKaJlHe TPou3BoJe 3a norpede ceor | JJA HE
ocJyIoBama’?

Jla 1 ce y pecTopaHy BpIlIH cenapaliyja otnaua’? JA HE
Ha mu ce y pectopaHy BpIlIM pelMKIIaxa OTHaJHUX YJba UII HEKOT JA HE
Jpyror oTrnaja?

Ha nu ce kopucte eHepreTcku epuxacHu ypehaju u onpema? A HE
Ha n1u pectopan ¢puHaHCHpa 00YKY 3aIIOCICHUX ? A HE
Ha 1u pecTopaH npuMeRyje MOTHBALIMOHO HarpahjBame 3a10CIeHUX? A HE

181




Creoicana Iacuh ,, Esanyayuja eghexama unosamusnocmu y Gyukyuju ynanpelheroa keaiumema u i10jaiHoCcmu
eocmujy y pecmopamepcmey Bojeooune

-JIOKTOPCKa AucepTaiuja-

ITPUJIOTI 9. YIIMTHHUK 3A OLEHY KBAJIMTETA U JIOJAJTHOCTU I'OCTUJY

YHUBEP3UTET Y HOBOM CAJlY

TITPUPOIHO-MATEMATHUYKUN OAKVYIITET

JAEITAPTMAH 3A TEOTPA®NIY, TYPU3AM U XOTEJIMIEPCTBO
Tpr Hocureja O6panosuha 3,

21000 Hoeu Can, CpOuja

Tem: 021/450-105, 450-104;

®akc: 021/459-696

DGTH www.dgt.uns.ac.rs

OBaj aHKETHU YIUTHHK je OPMUpPaH Kao Je0 UCTpaXKMBama JOKTOPCKE AMcepTanyje ,,EBamyaruja
epekara WHOBATUBHOCTH Yy (QyHKOMjU YyHampehema KBamuTeTa W JIOJAIHOCTH TOCTH]Y Y
pectoparepctBy BojBoamne’’, crynenta Cwmexane ['aruh, ca [lenmaptmana 3a reorpadujy, Typusam u
xorenujepcTBo, [lpupomHo-maremarnukor ¢akynrera, YHuBep3utera y HoBom Canmy. Pesynratm
UCTpakuBama he OUTH KOpUITNEHH UCKJbYYMBO Y HAYYHE CBpXE.

Ouyena Keanumema u 10jaiHOCHU 20CHUJY

Ha3zueé pecmopana
1. Ilon 2. Cmapocna 000 3. 3anumarve 4. Cmenen
oopazosarsa

a) <20 a)  CTyAEHT a) OCHOBHA IIIKOJIA

a M b) 21-30 b) samocnen b) cpenma mkona
c) 31-40 C) mpeay3eTHUK C) BWIIIA WK BUCOKA
d) 41-50 d) nensuonep d) wmarucrapcke u

b) XK e) 51-60 €)  He3amocleH MacTep CTyIauje
f) =>e6l f) €)  JOKTOPCKE CTy/Huje

f)

Ouenure Ha ckajm o7 1- 5 nHTEeH3UTET ciarama ca cienehum usjaBama:
1 (y moTmyHOCTH ce He claxkeMm), 2 (YIJIaBHOM Ce He CilakeM), 3 ( HUTH ce CIakeM HUTH ce
He craxeM), 4 (IeTMMHYHO ce ciaxkeM), 5 (y MOTIYHOCTH C€ CIIaXKeM)

Onena kBajuTeTa NPou3BoJA (jesa)

XpaHa je yKycHa 12345
HamupHune cy cBexe 12345
Jena cy neno nexopucana 12345
[Topuuje cy 1OBOJbHE BEIHUMHE 12345
Temmnepatypa jena je oaroapajyha 12345
KBanurer jena je ycrasbeH (jeso je yBeK UCTOT KBAIUTETA) 12345
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[Tonyna je pasHOBpCHa 12345
Pectopan uma y moHyu ¥ 3paBHje OMIIKje 12345
Hamuphurie cy 3apactBeHo 6e36enHe 12345
Ounena kBajurTeTa yciayre

YcnyxHo ocobsbe je mocBeheHo roctuma 12345
YcrnyxHO 0c00be je Jby0a3HO U BOJBHO J]a IOMOTHE TOCTHMA 12345
YciyxHO 0c00Jb€ je CTPYYHO U [T03Haje MOHYJY pecTopaHa 12345
YcmyxH0 0c00Jbe OpP30 U CIIPETHO 12345
VYecinyra je ycrajbeHOr KBaJIUTETa 12345
VYenyxkHO 0c00Jbe CITYKU XpaHy Oalll OHAaKBY KakBa je TIopydeHa 12345
YcaykHO 0c00Jb€ yCIOCTaB/ba Ta4aH pauyH Ha OCHOBY MTOPYYEHOT 12345
VYcenyxHO 0c00Jbe yllake Jo0/1aTHE Haope J1a yI0BOJbU FOCTHMA 12345
YcaykHO 0c00Jb€ je TIOY31aHO U JOCIETHO 12345
Ouena armocdepe

Entepujep je mpujaran 12345
XurujeHa y pectopany je Ha 100poM HUBOY 12345
3aroCieHn Cy YpPEIHH U JIETO OJIEBEHU 12345
Mys3uka je oarosapajyha 12345
Ocgetibeme je onrosapajyhe 12345
Temmnepatypa y pectopany je onarosapajyha 12345
Mupucu y pecTopany Cy YroJHH 12345
Jlexopartiyje cy AonaabuBe 12345

OcTaju ejieMeHTH KBAJIUTETA

Jlokanwuja je moroanHa 12345
[TapxuHT poctop je 06e36ehen 12345
Ilena je y ckinaay ca KBaIUTETOM 12345
[Tonyna je ayreHTHUYHA 12345
[Tporec pe3epBucama je jeTHOCTaBaH 12345
JlojaaHocT

PenoBno nocehyjeM oBaj pectopan 12345
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-JIOKTOPCKa AucepTaiuja-

HNmam Hamepy /1a oneT MOCeTHM OBaj pecTopaH 12345

OOu4HO je 0Baj pecTopaH Moj MpBU U300p y opehemy ca ocTauM 12345

pecTopaHuMa

[Ipenopy4ro 6uX OBaj pecTopaH IpyrumMa 12345
XBAIA!
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BUOI'PADPUIA

Cmwexana ['aruh je pohena 13. centemOpa, 1983. roqune, y
3anpy (Penybmmka Xpsarcka). OcHOBHY mmikony ,,Mwuxajino
[Tynuu* y Berepuuky je 3aBpmmia 1998. rogune, u morom ce
ynucana 'y cpeamy mkony ,,Cero3ap Mwuneruh®, cmep:
yroctutesbcku TexHuuap. lllkomncke 2002. romuHe ymwmcana je
[Ipuponno — maremaTuuku dakynrer, Ha [lenmaptmany 3a

) reorpadujy, Typu3aM M XOTEIHJepCTBO, CMep: MeEHayep Yy
J| XOTelujepcTBy. 3Bame IUIJIOMUPAHH MEHALep Y XOTEIHjepCTBY
B nobuja 2007. romuHe OAOpPAHMBIIM IUIUIOMCKH pajx Ha TeMy

Ananusza kearumema u npogumaburHocmu jena y Maxpoouomuukom pecmopany ,, Ilpupooa *
u3z bBeoepaoa. Victe ronuHe ynucyje MacTep CTyauje Koje YCIIeUTHO 3aBpIlaBa HAaKOH TOIUHY
naHa oxOpaHoM wMactep paga Ha TeMmy Cmpykmypa 6una 6pXyHCKo2 Keaiumemad Y
xomenujepcmay Hogoe Caoa u cTiue 3Bambe MaCTep MEHAlIep XOTEIHjepCTBa.

Haxon tporogummer pazna y npuspeau 2011. ronuse ynucyje J0KTOpCKe CTYAMje Ha

JlenapTMany 3a reorpadujy, Typu3aM M XOTEJIHMjepCTBO, CMep: reoHayke — Typuszam. Mcre
rOJIMHE aHTa)KOBaHA je y HAacTaBM Ha BHCOKO] IKOMU CTPYKOBHMX CTyJHja 3a MEHAIMEHT U
nocioBHe KomyHHKanuje y Cpemckum KapiioBiyma Ha cMepy MeHalIMEHT y YTOCTUTEIbCTBY
rae je wuzabapaHa y 3Bame acucteHTa. HacraBy apxu Ha mnpeameruma OcHoBe
YTOCTUTEIHCTBA, Y TOCTUTEIHCKH CEPBUC-YCITYKUBame U ["acTpoeHonoryja.
[Mxoncke 2012/2013. roguHe aHra)koBaHa je Kao CTYAEHT JOKTOPCKUX cTynuja Ha Karenpu
3a XOTENIMJepCTBO U racTpoHOMH]y, JlemapTmaHa 3a reorpadujy, TypusaM U XOTEJIHjepPCTBO
re je JApkajda HacTaBy Ha mpeameruma: Mcxpana, AnTepHaTMBHM BHUJIOBH HCXpaHe,
[Inanupame U AU3ajH MEHHja U CUCTEMH paJia yTOCTUTEIbCKUX KyXHHba, XOTeJICKa Ipojaja u
PEeLeNIIjCKO MocIoBake 1 MEeHaIMEHT CMeIlITaja U XOTeJICKOT JoMahuHCTBA.

VY TOKY CBOI' CpEIBOILKOJICKOT M (DaKyJITEeTCKOT ycaBpIllaBamba 3HauajHuja MpaKkTH4HA
HUCKYyCTBa je cTekna panaehm y xoteny ,,Bojsogmna® (Mramo) 2001. romamne, pectopany
SAykat® om 2001. go 2004. rogune, xoteny ,,Breezeway Resort™ m pecropany ,,Maria’s
seaside” ma Poyn Ajnmanay (Rhode Island) y Cjenumenum Amepuukum [pskaBama 2006.
TOJIMHE.

OOyky 3a comenujea y OpraHuMszaldju AcolMjaldje coMmeiHjepa, BUHApa H
BUHOTrpajapa 3aBpimia je 2013. rogune. Ynan je kommucuje 3a oueHy BuHa y Kynnuny u
Pusunim.

VYdecHHUK je CTpY4YHUX CeMUHapa YmemHocm KYIUHAPCMEA U OYEKUBAFA 20CMUJY WUPOM
ceema, Menaymenm xpane u nuha v Ilocnognu ycnex Kpo3 00piHcueocm.

Kao ayrop u xoaytop ob6jaBuia je jeman paj y HICTAaKHYTOM Mel)yHapOJIHOM YacoOTHUCy
(M22), nBa panma y uacomucy mehyHapomaHor 3Hadaja (M23), nBa pajga y HalMOHATHOM
yaconucy mehyHapoaHor 3Ha4aja (M24), mecT pamoBa y BojeheM HallMOHATHOM YacOIHUCY
(M51), nBa pama y dYacomucy HalMoOHAJHOT 3Havaja (MS52), mect pamoBa y aomahum
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HayyHuUM dYacomucuma (M53) m mma mpeko JBaZeceT CaomiuTema Ha MehyHapoaHUM U
noMahuM HayYHUM CKYMOBUMA M3 00JIaTH TypU3Ma U yTOCTUTEIHCTBA.

Hosu Can, 2014. rox. Cmexana ['aruh
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YHUBEP3UTET Y HOBOM CAY
IHPUPOJAHO MATEMATHYKU ®PAKYJITET
JAEITAPTMAH 3A TEOT'PA®UIY, TYPU3AM U XOTEJIUJEPCTBO
K/bYYHA JTOKYMEHTAIINJCKA UTHO®OPMAIINJA

Pennu 6poj:
PGP

WNnenrudukanuonu 6poj:
UBP

Tun noxymenranuje

T

Twum 3anuca:
T3

Bpcra pana:
BP

Aytop:
AY

Menrop:
MH

Hacnos pana:

HP

Je3uk myOnukanuje:
JII

Je3uk u3Bona:
JU

3eMJba MyOIUKaIyje:
311

Ve reorpadcko moapydje:

yri

T'onuna:
Tro
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Monorpadcka ToKyMeHTaIuja

TekcTyaaHu MTaMIIaHA MaTepH]jall

JlokTopcka aucepTanuja

Cmwexana ["aruh

np Hparan Temanosuh, pegoBHU
npodecop

EBanyanuja eexatra ”HOBaTUBHOCTH Y
¢byHkMju yHanpehema KBanuTera u
JI0JalTHOCTH TOCTH]Y Y PECTOPATEPCTBY
Bojsoaune

Cpncku / hupunuia

Cprcku

Peny6iuka CpOuja

BojBonuna

2014.
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N3 naBau: AYTOPCKH pEpUHT

n3

Mecro u anpeca: I[IM®, Tpr 1. O6panosuha 3,

MA Hosu Can

@®u3NUKHM OIUC paja: 8 mornasska, 192 crpane,

DO 7 cnuka, 44 tabene, 1 mema, 9 rpadukona

Hayuna oGnacr: I'eo nayxe, Typuzam

HO

Hayuna nucuunnuna Typuszam, PectoparepcTBo

HJ

[IpenMeTrHa oapenHuna / KJbydyHe pedu: PecropatepcTBo, HHOBaIW]€, KBAJIUTET,
JI0jaTHOCT

1100

YIK:

UYysa ce: bubmmnoreka JlenaptmaHa 3a

qy reorpadujy, Typusam u
xorenujepctBo, HoBu Can.

NsBox:

n3

Ha 6u ce 00e30e1M0 JKEJb€HM KBAJIUTET HEONXOJHO j€ KOHCTAHTHO paauTH Ha
yHanpehewy u uneHTH(dUKanuju Qaxkropa Koju Tra JaeTepMuHHUINY. Beoma je BaxHO
YTBPAMTH IITA TMPEACTaBba BPEAHOCT 3a TOCTE M CIPOBECTH MOTpeOHE Mepe Kako Om ce
MOCTUTIIN JKEJbEHU IOCIOBHM pe3ynraTtu. Kako Ou ce A0mIIo 70 MpaBoOr OATOBOpPA
HEOIXO/THO j€ UMAaTH Ca3Hamke O TOME IITa TOCT 0YEKYje, KOje Cy BheroBe morpede, Kakpa
MIOHY/Ia je Y CKJIaly ca CaBpeMEHHMM NpexpaMOeHUM TPEHIOBHMA, KOJU j€ MOKeJbaH HUBO
yClIyre ¥ Ha KOJU HAauMH YCIIOCTaBUTH KOMYHHUKAIM]y ca CaJallllbUM U MOTEHIUjaTHUM
TOCTHMA.

OcHOBHM 1IIWJb qucepTanyje je Ouo na ce uIeHTU(UKYjy TOBE3aHOCTU U Y3POUYHU OJTHOCU
nu3Mel)y MHOBAaTHMBHOI TMOHAIIalka pecTopaTepa, OMAXEHOT KBaIUTeTa M JIOjaJIHOCTH
roCTHjy.

Jla Ou ce JoOHUIO JIO0 MOCTAaBJHEHOT LMJba YTBPHEHO je y KOjoj MEpH Cy BOjBOhAHCKHU
pecTopaHN WHOBAaTHBHH, W3MEPEH j€ KBAIMTET NPOHM3BONA, YCIyre, armocdepe u
MOCEOHMX eJieMeHaTa, a 3aTMM Ce MCIUTaja M JIOjalHOCT TocThjy. Carienas je u yTuuaj
0o0pa3oBHE W KBaTU(HUKAIMOHE CTPYKTYpEe 3allOCICHHX Ha CTENEeH WHOBAaTUBHOCTH M
KBAJIUTET PECTOPATEPCKUX MPOU3BOJIA U YCIIyTa.

Ha ocHOBY KaOMHETCKOT M TEpEHCKOI HCTpa)KuBama, y3 IPUMEHY yTBpheHe HaydHe
METOA0JIOTHje U KopulthemeM qomMahe U HHOCTpaHE JIUTEPAType JOIUIO Ce 10 3aK/bydyaka
KOJH Cy TOTBPAMJIM OCHOBHY, TOJIa3HY XHUIIOTE3y Ja IMOCTOjU TO3UTHBHA KOpealuja
n3Mel)y MHOBAaTUBHOCTH pECTOparepa, OMaKEHOI KBAJIUTETa M JIOjaIHOCTH TOCTH]Y.
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Pesynratu cy motBpawiu na je 3aBUCHOCT u3Mely KkBanudukalnuoHe H 0Opa3oBHE
CTPYKTYpE 3arOoCJIeHUX M CTEleHa WHOBATUBHOCTH pecTopaTrepa BpJIO 3HAYajHA, Ja je
BEOMa Ba)KHO 3all0ILJbaBaTH KBAM(UKOBAHY paJHy CHAry jep ce TO MO3UTUBHO OJjpakaBa
Ha MHOBALIMOHO MOHAIIAKE, &I U Ha KBAIUTET UCTPAXKUBAHUX €JIeMEHATa.

JlaTym mpuxBaTama TeMe: 13.02. 2014.

A

Hatym onoOpane:

J0

UnaHOBU KOMHCH]E: 1) np MBana baemuh,
noteHt, [IM®, Hoeu Canx - nmpencenHux
KOMUCH]E

2) np Hparan Temanosuh,

penoBuu npodecop, [IMD, Hoeu Cap -
MEHTOP

3) np Casa JanuheBuh, BaHpeIHH
npodecop, [IM®, Hosu Can - unan

4) nmp Mapuja KuexeBuh, g01EHT
dakynTeT 3a TypH3aM U XOTEJHjepCTBO,
bama Jlyka - unan
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Abstract:

AB

In order to ensure desired quality, it is necessary to constantly work on the improvement and
identification of the factors which determine it. It is very important to identify what
represents a value for guests and implement necessary measures in order to achieve the
desired business results. To find the right solution it is necessary to have insights into what a
guest expects, what their needs are, what kind of offer is in accordance with modern food
trends, what the desired level of service is and how to establish communication with current
and potential guests.

The basic aim of the thesis was to identify relationships and causal relations between
innovative behaviour of restaurateurs, observed quality and guest loyalty. The sample
consisted of 600 guests from thirty restaurants selected in 19 towns in Vojvodina. The
innovation level was defined on the basis of the designed instrument for measuring
innovation in the field of products and services, marketing, processes, and socially
responsible behavior. For the purpose of achieving the set goal, with the use of selected
statistical methods, it was established to what extent restaurants in Vojvodina were
innovative, the quality of products, services, atmosphere, and special elements was measured,
and guest loyalty was examined. The influence of education and qualification structure of
employees on the level of innovation and quality of restaurant products and services was also
taken into account.

On the basis of theoretical and field research, with the use of the defined scientific
methodology and local and foreign literature, the conclusions were drawn, which confirmed
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the basic initial hypothesis that there is a positive correlation between the innovativeness of
restaurateurs, observed quality and guest loyalty. The results confirmed that the dependence
of qualification and educational structure of employees and the innovation level of
restaurateurs is very significant. It is very important to hire qualified work force, because this
has positive effects on innovative behaviour as well as on the quality of the examined
elements.
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