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111 HACJIOB JOKTOPCKE JUCEPTAHUJE/JOKTOPCKOI' YMETHUYKOI ITPOJEKTA:

3uauaj oucumanusayuje ycuyea y xomenuma y yukyuju ynanpelera 3a0080:6Cmea KOpUCHUKA

IV TIPETJIEJ JOKTOPCKE JUCEPTAIIMJE/TOKTOPCKOT' YMETHHUYKOI ITPOJEKTA:
HaBecTu KpaTak caJip)kaj ca Ha3HaKOM Opoja CTpaHa IOrJiaBiba, CIIHMKa, llleMa, Fpa)MKOHa H CII.

Pax je ctpykrypupaHn y cefaM noriaeiba ca ciaeaehuM caapikajeM murama Koja ce oopal)yjy y uctpaxusamy.

Y npeom noznaemy (yeody) pana caxero cy npukazanu (HakToOpH IPOMEHA Of yTHI[aja Ha pa3Boj TypHU3Ma U XOTeIHjepCTBa
U (haKkTOpU KOPIIOpaTHBHE TYPUCTHYKE U XOTEIUjepCKe OpraHu3alyje Koju ynyhyjy Ha pasjiore, akTyelIHOCT U APYIITBEHY
OMPaBIAHOCT TeMe HCTpaxkuBarha. OCHOBHA TeMa, LIWBEBU U XHIIOTE3¢ UCTPAXKUBAIGA, 3a1alld M METOAC, MyTeM KOjHX je
ne(UHACAaH HAay4YHH, METOMONOIIKM W TNPAKTHYHH IONPHHOC paja, daTh Cy Y OBOM MOrNaBiby. llpencraBibeHa je u

CTPYKTYypa paja.

Y opyzom nozcnaemwy npencraBibeHn Cy €IEMEHTH AUTHTAIHOT OKPYXKeha XoTenujepcrsa y ceery u CpOuju peneBaHTHH 32
pasyMeBame CyIITHHE AWTHTAIM3aldje y XOTeJIMMa M OCHOBE 33[0BOJFCTBA KOPHUCHHKA IWUTHTAJIHHM YCIyrama IpeKo
npeonnaljyjyhux Teopujckux craBoBa M pe3yliTara CTyauja. Y OBOM Jely paja je JaT 3Hauaj MPUBPEIHE IpaHe Typu3Ma U
XOTENUjepcTBa ca IIABHUM IOKa3aTe/bUMa IIOCIOBarha Ha TIIO0ATHOM H EBPONCKOM HHBOY. IloceOHO Cy HCTakHyTe
KapaKTepUCTUKE TPHUBPEIHE TpaHe M pe3yaTaTH mnocioBama y CpOuju, yzumajyhu y o03Mp M XOTENCKY CTPYKTYpYy H
kananuTere. Takolje ce mpukazyje U JOCTUTHYTH HUBO JWTUTANM3aluje mpuBpene u apymrsa y Cpouju, y nopehemy ca
eBPOIICKUM 3eMJbaMa W APYTHM 3eMJbaMa CBETa, [ajy Ce KapaKTEePHCTHUKE eKOCHCTeMa MOAPIINU JUTHUTAIHOM DPa3Bojy
XOTeNna U M3a30BH M MpenpeKke Aurutaiu3auniji. Jleo o0yxBaTa M MOCICAHMLIE KPH3E Y TYPU3MY U XOTEIHjEPCTBY yCIe
naugemuje COVID-19 u Mepe 3a BUXOBO NPEBa3WIAKEHE, y3uMajyhin y 0031p U TUrHTaNn3aIHmjy.

Tpehe noznaswe pama o0yxBaTa IWTHTANHM3AIMjy YCIyra y XoTelnmMa. Y HeMy Cy TpeacTaBjbeHe IpeoBmal)yjyhe
JWTUTATHE TEXHOJIOTHje Y XOTeIy pa3BpCTaHe y TPH IpyIe: OHE KOje Ce YIJIABHOM KOPHCTE 3a TEXHOJOLIKY IUIaThopMy
JUTUTATHUX YCIIyra, OHE KOje c€ KOPHCTE Y MapKEeTHHI'Y OIHOCA Ca KOPHUCHHUIIMMA, U OHE KOje ce KOPUCTE y yIpaBbamby
nocnoBameM xorena. OBaj neo paga oOyxBaTa W came JUTHTAlHE YCIyre XOTella, BUXOBE OCHOBHE BPEIHOCTH Be3aHe 3a
JMMEH3Hje YCKIIaljeHOCTH, CHUTYpHOCTH, IMOY3[JaHOCTH, MaTepujaliHuxX 1o0apa (o0jekaTa W ompeme), eMmaTHje, OJ3UBa U
JUMEH3Uje IWTHTAIM3alMje, ajld y HOBOM IPUCTYNy AeHHHLMjEe NpeMa INpeMa >KHBOTHOM LHUKIYCY OBHX YCIIyra:
IUTUTATHE YCIyTe TIpe JoJIacka y XO0Teld - Y BpeMeHy HH(popMucama KOPUCHIKA O MOTYRHM comyIjaMa U u300py XoTena u
0opaBKa, IUTHTATHE YCIyre Y BpeMe OopaBKa KOPHCHUKA Y XOTEIy, AUTHTAIHE YCIYTe MOMTO jeé KOPUCHHUK 3aBPIIHO CBOj
0opaBak, Kao ¥ AUTHTAIHE YCIyTe JecTUHAIM]je Koje ce Mpyxkajy u3 xorena. Takohe ce mpe3eHTyjy Oyayhn n3a3oBu xorena
Yy Kpeupamy IUTHTATHAX XOTEJCKHX yCIIyra, KOMyHHKAIljaMa U NMaMETHOM Pa3BOjy IECTHHAILMje Kao ONPKUBOM pas3Bojy
XoTena.

Y uemepmom noznaewy pama pazmartpa ce CaBPEeMEHH MapKEeTHHI KOHIIENT XOTela y JWTHTAIHO ao0a Kpo3 mporec
pasyMmeBama, CIpoBol)ema, ynpaBjbalka M KOHTPOIHCAmka OpHjEHTAIlje Ha KOPHUCHHKE, HUXOBE IMOTpede, HMCKYyCcTBa U
oyekuBama. Kpo3 IUrHTaiHN MapKeTWHI MHKC 3a yciayre xorena oOyxBaheHe cy KapaKTepHCTHKE: XOTENCKE YCIyTe,
MIEpIMIUPAHN KBAJHUTET XOTEJCKHX YCIIyra, HBHXOBO MEPEHE, 3a/I0BOJHCTBO KOPHCHHKA, YTHIIA] BPEIHOCTH XOTEICKHX
ycayra Ha 3aJ0BOJFCTBO KOPHCHHKA, Kao M 3Ha4aj 3a/I0BOJHCTBA KOPHCHHKA 32 CaM MapKeTHHI xoTena. Takohe cy mopen
ycayra Xorena NMpHKa3aHd CBUX CElaM eJeMeHaTa MapKeTHMHI MUKCA, ITOJHWTHKA LIEHA, KaHAIa JTUCTPUOYIHje, MapKeTHHT
KOMYHHMKAIMja ¥ yJora JpYyIITBEHUX MeNuja, KapaKTepHCTHKE YCIY)KHOT aMOMjeHTa XOTena, Kao W YTUIaj 3aloCIeHUX Ha
YCITY’KHH ITPOIEC ¥ MapKETHHT OHOCE ca KOPUCHHUIIMA.

Crpareruja cerMeHTaIfje TYPUCTHYKOr TPIKHUIITA, TAPreTHUPamka, MO3UIMOHUPamka YCIyra, MOAEIN CErMEHTAIlH]e, IIPOLEC




3

n300pa IMJBHUX TPXKHINTA, CE Jlajbe NMPHUKa3yjy y OBOM JENy paja ¢ HaMepOM KOHTHHYMPAHOI Mo0OJbIlaka, YHanpehema
KOHKYPEHTCKE CIIOCOOHOCTH M JHIEpcKe IMosuimje Xorenckux mnpexyseha. IToceOHO cy mpukazaHe Tpyrne M CErMEHTH
KOpPHCHHUKa KOjH Yy HapeIHOM MepHOoAy MOry MMaTH, a Beh WMajy 3Ha4ajaH yTHId] Ha BPCTYy KapakTep M KBaJUTET
JUTHTATHUX yCIIyra XOTejla, BHAOBAa KOMYHHKalWja ¥ THpedepeHnHja KOpHCHHUKA. VIcTakHyTe Cy KOpIIOpaTWBHE TpyIIe,
TIOPOIUYHH CETMEHT, MIJICHHjaHIH, U JIp.

Y nemom noznaewy nucepranuje Ha OCHOBY Ae()MHHCAHUX OCHOBHUX W M3BEIEHUX TEOPH]CKHX MOJIENa, XUITOTe3a, INJbEBa
W 3ajJlaTaka WCTPAKMBama, W3abpaHOM METOAOJNOTH]OM CYMHUPajy C€ OCHOBHHM DPE3YJTaTH EMITUPH]CKOT HCTPaKMBamba
CTaBOBa NPEJCTaBHUKA XOTeNa M EMIMPH]CKOT MCTPaKUBama CTAaBOBa KOPHUCHHMKA YCIyra XOTejla, W yKaszyje Ha HHXOBY
3HAYajHOCT T10 MPEJMET UCTPAKUBamba. Y OBOM JIENy pajia Cy JIaTH pe3y/ITaTH KOpealuoHe U perpecoHe aHaIu3e CTaBOBa
MIPE/ICTABHUKA XOTeJa W DPEe3YATaTH KOpeNallMOHE M PErpecMoHe aHallM3e CTaBOBa KOPUCHWKa yciayra xorema. Jlokas
HayYHHUX XUIIOTE3a JIaT je Y MOCIEaheM ey IOrIaBiba.

Y wecmom noznaemy ce naje muckycuja pesyirata UCTpakuBama. [IpHKa3aHa je ¥ KOMIIapaTHBHA aHAU3a HajBaXKHUjHX
CIIMYHUX CIPOBEJCHUX CTYHja KOja MO/Ip)KaBa pe3y/raTe paja, Kao ¥ OrpHan4YeHha HCTPaKUBambA.

Y ceomom noznasmy ce naje 3akibydak KOjU CaJpxKu TEOPHjCKe, IPAKTHYHE U eMIUPHjcKe acriekte. HaydHu, ApyImTBEHH U
MPaKTHYHUA JOMPUHOC paja MPE3EHTOBAHM Cy Yy OBOM IOIJIaBJby. YMyheHO je W Ha MpaBle Aa/bUX HCTPAKHBAIHA
MPOU3AIILTHX U3 00pajie MUTarma paa.

[Tocne oBor mornaeiba JaT je cnMcak Juteparype ox 288 jeauHuna y3 HaBoheme CBHX HM3BOpa KopumheHHX Y paiy,
Hay4HHX M CTPYYHHX WIAHAKA, CTyAHja, M3BOpA CTATHCTHYKUX rojaraka M aHaian3a. OCHOBHM TEKCT paja HAIHMCaH je, y
CKJaJy ca mpaBwinMa YHuBep3urtera, hupuianyuuMm nucmMoMm y THP ¢outy Benuunue 12, HopmaiHor mpopena Ha 263
crpanuue. Pax numa 201 rpaduxon n 60 Tabena, ca merasbHUM MH(pOpManMjaMa O U3BOpHMa U3 KOjUX Cy HPEY3eTH WM
KOMITHJIMPAHH IOfIAllM, WIH Cy KPEMpaHH OJ CTpaHe ayTopa, HyMEpHCaHH 3a CBakO IOIIaBjbe pajga. Pag mma u TpH
npuiora: 6a3y KaTeropucaHHX XOTea ImpeMa eBHACHIMjH MHUHHCTapCTBa TypH3Ma, TPrOBHHE M TEJICKOMYHYHHUKAIHja U3
jyHa 2021, xoja je mocimyXuia Kao CTaTHCTUYKHA OCHOB Y30pKa XOTeja, NMpUMepe YMUTHHKAa KOju Ccy KopuiitheHH y
eMIIMPHjCKOM HCTPaXXUBakby M CTATHCTUYKE MPOPavyHe Be3aHe 3a enabopaiujy XUIoTesa paja.

V' BPEJHOBAILE MNOJEAMHUX JEJOBA JOKTOPCKE JUCEPTALMJE/IOKTOPCKOT
YMETHHYKOT POJEKTA:

Typuctuuka u XoTeaujepcka MpHUBpeaa je MmocTaia BpJio 3HaYajHa U CBAKOAHEBHO MPHCYTHA y CBUM cepama caBpeMeHOr
apywtea. IlpomaBmu myr npeko (eHOMEeHa, eKOHOMCKOI IIpoLeca, 0 CIOKCHOr CHCTeMa YYECHHKA M MPHBPEIHUX
aKTHBHOCTH, Pa3BUIIa Ce Y 3HAYAjHY YCIy)KHY IIPUBPEY, HOCTABIIH FCHEPATOPOM 3allOLUbaBatba, IIPUXOA M HAIIMOHATHOT
JIOXOTKa Kpeupajyhu BHIIECTpYKE pa3BOjHE KOPUCTH 3a JIOKaIHy U Mel)yHapoany 3ajennuily. HajHoBMju CHakaH mopact
TpPaXKie y OBOj 00JIACTH, YIPKOC MPOYKEHOI YTHIaja KOPOHABUpYyca M pacTyhux M3a30Ba BE3aHMX 332 HOBE EKOHOMCKE,
€HepreTCKe M eOMNoIIMTUYKe MpodiiemMe, T0BOIM 10 Beher aHrakMaHa U npodecroHatn3alyje koja ce goraha nocpencTsom
MHOrux (aktopa a mpe CBUX, Iiofanu3aije M pa3Boja HOBHX IUTHTAIHUX TEXHONOrHWja. JlMruTanusaiipja mocioBamba
XOTeNna, HBUXOBHX yCIyra U MapKeTHHI OJHOCA ca KOPHCHHIMMA CBE C¢ BHIIE CXBATa UMICPATUBHHM IIPHOPUTETOM Y
npyKamy ycayra Behe BpPEAHOCTH, YK/bYYMBamy IOPYIITBEHHX M APYIHX OUTUTAIHAX MeOuja y KOMYHHKAalHjy ca
KOPUCHHIMMA U 100aBJbaynMa y JTaHIly CHab/eBarba X0Tela 1 ONTUMHU3ALMjH BHXOBOT [I0CI0Babha.

Haxo Heke TpaJuIMOHANIHE XOTEJCKE OpraHu3alyje OICTajy Ha TPXKHIUTY Beh Ayrn HHM3 TOAWHA, Y JaHAIIbE BpeMe CBE
BHUILIE FBUX MOpa Ja NpaTd TEXHOJIOMIKE M MapKeTHHIIKe TpeHnoBe. OBO MPBEHCTBEHO Kako OW 3aJ0BOJBHIM MOTpebe U
3aXTeBe CBOJUX KOPHCHWKA, YMja OYCKWBama Cy CE yClel HOBHX INUTHUTAIHHX TEXHOJOTHja KOje C€ MPUMEHY]y W HOBUX
MIOCTIOBHUX MOJIea KOjU YTHYY Ha LEJOKYITHO KOPHCHHYKO MCKYCTBO Y XOTENHjepCTBY, OMTHO mopMmeHwra. V3a3oBu y
JaHIy cHabJeBama, EKOHOMCKO] HEM3BECHOCTH M MapKETHHIIIKOM €KOCHCTEMY Cy Najbe JOAATHO yOp3aiu moTpedy xorena
3a Op)KUM TEXHOJIOLIKUM NpuiarohaBameM y MIUbY yHanpelema KOHKYPEHOCTH M OJP)KUBOCTH HHXOBOT ITOCIIOBAhA.

Y3 KOHCyNTalMjy HaBEOCHHX TPEHOOBA MOXKE Ce 3aKJbyIUTH Oa je M300p TeMe OBOr pajga W3 OOJIACTH MapKeTHHTa
nebuncaHe Kao: 3Hauaj Oueumanusayuje y xomeauma y Dymkyuju yHanpeheroa 3a0060/6Cmea KOPUCHUKA APYWITBEHO
ONpaB/aH, jep UCTPa:Kyje aKTyeJqHA MUTAKA JAJbET Pa3Boja MPUBPEIHE OONACTH XOTEIHjepCTBA M FHCHE IWTHTATHE
TpaHchopManyje y UMby reHeprcamba NO3UTHBHOT HCKYCTa KOPHCHHKA M 33/I0BOJBCTBA yCIIyraMa KpO3 YKUBOTHH LIUKITYC
BHXOBOT OTHOCA Ca XOTEIIOM.

VY pamy cy mpeay3eTa TeopHjcKa W eMITHPHjCKa UCTPaKMBama 3a pa3pajy TeMe AUCepTalyje Kpo3 MIEeCT Imorjiasiba Ja Ou ce
OJITOBOPHIIO HA MCTPAXKMBUKO MuTame: Koje cy KibydHe AMMEH3Hje MepUenupaHor KBaIuTeTa TUIHTATHUX YCIyra XoTeda,
HEJMTUTAJIHUX YyCIyra XOTejla, OYeKHBamba KOPHUCHUKA M AEeMOrpaCcKUX KapaKTepHCHKa KOPHUCHHKA C jeqHe CTpaHe, H
npeoBnal)yjyhux IurutanHux TeXHOJNOTHja XOTena ¢ ApYyre cTpaHe, Koje 3Ha4ajHO YTHYy Ha 3a/I0BOJGCTBO KOPHCHHUKA
yciayra, a Koje MOTy Ja yHampeJe HHXOBO YKYITHO 3aJ0BOJBCTBO CaBPEMEHHM MAapKETHHI OJHOCHMa Cca KOPHCHHIIMa

ycmyra?

Kp03 CCllaM MorjaBJba paja Cy y IHUJby OATOBOpAa HA UCTPAKMBAYKO IMUTAC 06pa1jeHe peICBaHTHE o0acTu u HN3BCACHHU
TeOpI/IjCKI/I u GMHI/IpI/IjCKI/I JOKa3u ,Z[eq)I/IHI/IcaHI/IX OUJbCBA, XUIIOTE34a U 3alaTaKa paaa.
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VI 3AK/bYUYIIM OJHOCHO PE3VJITATH HCTPA’KMBAIHA

Paspamom mpenMera pajga Kpo3 MpHKa3aHy CTPYKTYpY JMCEpTaldje TOKa3aHU CY HIJbEBH M MOCTABJLCHE HAyYHE XUIOTE3E
pana:

— HnentudukoBaHe cy W aHAJIH3UpPAHE KJbYdHE AUMEH3HUjE BPESAHOCTH M 3aJI0BOJBCTBA 38 KOPHCHUKE YCIyra XoTresa
Kao YCIy)KHE OpraHH3allje Y TYPU3MY ca aclieKTa TUHTaIu3aluje yCayra.

— HWpenruduxosane cy qururanHe yciuyre y 41 xoreny y 3emsbH 1o (azama )XKHBOTHOT IUKITyca KopucHuKa: y [1pBoj
¢aswu, npe goxacka rocra y xoren, y Apyroj ¢asu, y Bpeme 6opaBka KOpUCHHKa y XoTely, U y Tpehoj dhas3u, HakoH
GopaBKa KOPUCHHUKA Y XOTeNy.

— VrBphenu cy cnenehn dakropu yruiaja Ha 3aJ0BOJBCTBO KOPHCHHMKA IUIUTATHUX YCIyra XOTeda: KBAJIUTET
HEJIMTUTATHUX YCIyra Xxoteia (Kao apyru (akTopu yTHIAja), KBaIUTET TUTHTATHUX YCIyra XOTesa, OYeKHBarbha
KOPHCHHKA U leMorpadcke KapaKTepUCTHKE KOPHCHHUKA.

— VYT1BpheHo je 1a MoCTOju CTAaTHCTHYKA 3HAYAJHOCT JUTHTAIU3aIuje yeayra y xorenuma y Cpouju, aa je mpexo 30%
XOTeJia HajBuile kKareropuje ynaramo ox 10-30% mpuxona y mpUMEHY HOBHX JUTHMTAHUX TEXHOJIOTHja Y CBOjE
NOCJIOBAbEC M JUTHTAU3ANHN]Y YCIyra, O KOjUX Cy HeKe Yy MOTMYHOCTH IWTHUTaNn30BaHe, HajBehu 1e0 WmHX je
JETUMHUYHO TUTHTATM30BaH, & Ca HeKUMA CY Ha TIOYEeTKY MPHUMEHE.

— JlepuHucaH je HayYHH W MPaKTHYHH JOMPUHOC pe3yirara paga ¥ JaTe MPEenopyke MEHAIMEHTy XoTena 3a
yHarnpel)eme MoHyIe 1 KOPUCHHYKOT HCKYCTBA.

—  VrBpljeH je HUBO 337I0BOJHCTBA CErMEHATa KOPUCHUKA JIMTUTATTHAM XOTEJICKUM YCIyraMa ¢ acrlekTa JeMorpadekux
KapaKTEepUCTHKA U aHATM3UPaH BUXOB BPEMTHOCHH MOTEHIMjall, TIPEKO MoceOHo nedHHUCaHe U T0Ka3aHe moMohHe
Hay4YHE XUIIOTe3€ paja O yTunajy aemorpadckux pakropa KOPUCHHUKA: T0Jia, CTApOCHE 100H, COIMjATHOT U PaJHOT
cratyca, Kao M obpa3oBama Ha 33J10BOJFCTBO KOPHUCHHKA.

Xunomese pada xoje cy neuHHCaHEe Ha OCHOBY TEOPHJCKHX Ca3Hamba BE3aHMX 3a 00JacT MapKeTHHIa, AWTHUTAIHN3aluje y
XOTENHUjepCTBY M 33J0BOJBCTBA KOPHCHHKA, HUXOBHMX OUCKHBAma, JOKa3aHE Cy, IOopel TEOPHjCKHUX U MPEKO pe3ynTara JBa
CIIpOBe/IeHa eMITMPHjCKa UCTpaKMBama 3a oBe 1noTpede: 1. uctpaxuBama - 41 xorena (unme je odyxsaheno npeko 30%
YKyIHOT Opoja XoTena HajBUIIMX KaTeropuja ca 4 u 5 3Be3auua y CpOuju, Tokom 7 mecenu, o okrodpa 2021 no anpuia
2022), u 2. uctpaxxrBama craBoBa 1036 KOpHUCHHKA ycllyra XoTena.

Taxo je mokazana OcHOBHA XHMIIOTE3a UCTPAXKKBaa 3a xoTene: Aa Hueo npeosnalyjyhux AMTUTaIHUX TEXHOJIOTHja XOTea
yTUYEe HAa HUBO JAUTUTAIHUX yciyra xorena y Penyoiunu CpOuju npeko NMOMONHMX XMIIOTe3a 3a XoTese, Kao U 4 nomolhine
XHIOTE3€ BE3aHE 3a CIEeUU(PUIHOCTH yTHLAaja TEXHOIOTHja Ha AUTHTANIHE yCIyre Tpe, 3a BpeMe, Iocie OUlacka KOPHUCHHUKA
U3 XOTeJla W Ha yciuyre gecTHHamuje. M3 oBHX pesynraTa HpoM3iasd Ja HeMa XOTela BHIINX KaTeropuja Koju cy
aHKeTUpPaHU, a Ja HUCY W3/BAjaJll CPEICTBA Y NPHMEHY OUIUTAIHMX TEXHOJIOTHja y CBOM IIOCIIOBalbY M yciIyrama y
MOCJIE/I-E TPU TOJMHE, IITO TOBOPU U O BHCOKO) CBECTH O 3Ha4ajy TEXHOJIOLIKOr yHarpelema 3a BHX0B pa3Boj. BesaHo 3a
WHBECTHLMje XOTella y AWUTUTANHE TEXHOJOTHje M JOCTHUIHYTH HUBO IbHXOBE IWIUTANM3AlMje, HajBUIIE IPEICTaBHUKA
XoTena, BHUX MpeKo 65% cMaTpa Ja Cy JOCTUINIM CpelbH HUBO AUTHTAJIU3alMje MOCJ0Bama M yciayra, qok 17,07%,
NpoLIehYje Ja Ce HUXOB XOTeNl Hajla3u y pa3BHjeHoj ¢a3u, a ucti Opoj MpeACTaBHUKA XOTella, BUX 7 of YKymHo 41
UCIUTAHUKA NMPOLEbYje Ja Cy HAa caMOM MO4YeTKY IpoLeca JUruTanu3anyje, 1a Cy YCBOJWIN AUTHTAIHY CTPaTerdjy WK
umajy Heke cmepHuie. OBe mpoueHe ynyhyjy Ha CUrHH(DHUKaHTHOCT y JUTHTaIM3anuju xorenujepcrsa y CpOuju, rue je
npeko 82% xoTena BHCOKE KaTeropHje Ha CpeIbeM U BUIIEM HHBOY OUTHTAIM3AIMje, a HeMa HU jeAHOT KOjU HHje 3aI04eo
OBE IIPOMEHE.

3a oOpyeo emnupujcko ucmpadcusarbe cmagosa 1036 KOpHCHUKA yciyea Xxomend KOjU YHHE Y30pakK, (QOpMYIHCaH
je TeopHjCKH CHCTEMCKH MOJEN HCTPaKHBamba. 3aJ0BOJGCTBO KOPHCHHKA YCIyra XOTela y TOM MOAENY YHHH 3aBHCHY
Bapujabiy, a cienehe 4 Bapujabne cy HezaBucHe Bapujabie: Hemurmramne ycmyre xorena, JururamnHe yciyre Xorena,
OuekuBama KOpHUCHHUKA, H JleMorpad)cke KapakTepHCTUKEe KOPUCHUKA. Ha OCHOBY OBOr MoJiena IOCTaBJbEHE CY OCHOBE 3a
aHAIM3y CTABOBA HCIIMTAHUKA O HUBOY YTWIAja: NEpPLENUpPAHOr KBalWTeTa IUTHTATHAX W HEJIUTHTATHUX YyCIIyra
XOTela, OYeKHBamha KOPUCHUKA M AeMOrpa)CKUX KapaKTepHCTHKA Ha YKYITHO 33JI0BOJECTBO KOPHUCHHUKA. 300T CrienupuIHOr
JedHrHUCakba yCIyra XoTeNla y OBOM paly IpeMa BHXOBOM )KUBOTHOM LUKITYCY, TEOPH)CKU MOJEN je TOMYHEeH TUTHTaTHUM
ycryramMa XoTena mnpeMa (aszama >KMBOTHOT IMKIyca: IIpe, 3a BpeMe, IMOcie O[ulacka TocTa M3 XOTela M ycilyrama
JectuHalyje y M3BeJeHH TEOpHjCKM CHCTEMCKH MOJEN MCTPaXKMBama 3a KOPHCHHKE yciyra xorena. Ha ocHOBy mera, a
npeMa TEOpHjCKUM OCHOBaMa M 33/IalluMa OBOT pasa hopMupaHne cy cieznehe xumorese pana 3a OBO HCTPaXKUBAME:

—  [lenepanua nynma xunomesa xoja enacu: Huso yciryra xorena y Penyoiuiu CpOuju, yrude Ha HUBO 3310BOJBCTBA
KOPHCHHKA UXOBHUX YCIIyra, a JI0Ka3aHa je npeko 4 momohHe XUroTese: IepLenupaHor KBaJIUTeTa HeqUTHTaTHUX
yciyra Xoreja, NMeplenupaHor KBaJMTeTa IMTUTAIHHX YCIyra XoTeja: Npe JIOoJNacka KOPHCHUKA, AUTHUTATHHX
yciIyra y XOTelly, JUTHTaTHHX YCIIyra Mocjie oJjlacka KOPHCHHKA, TUTHTAHUX YCIyra JeCTHHAllMje, OYeKHBarbha
KOPHCHUKA U JIeMOrpadcKuX KapaKTepHCTHKAa KOPUCHHKA KOje YTUYy Ha HHMBO 33J0BOJHCTBA KOPHCHHKA YCIIyra
XoTena.

OCHOBHH pe3yNITaT! OBOT HCTPAXKMBaha MOKA3y]y Ja MOCTOje 3HaYajHH YTUIAjU CBHUX Ae(pUHICAaHNX HE3aBUCHHUX BapHjadiIn
Ha HHUBO 32/10BOJbCTBA KOPHCHHUKA YCJYra XoTes1a, a1 pa3IuduTOr MHTEH3UTETa YTHIAja Kao U CMepa, MO3UTHBHOT MITN
HeraTuBHOr (yciyre JecTuHaiyje). Tako Hajias3u jJoKa3a Xurores3a ymnyhyjy [a y YKYNMHO] 3HAa4ajHOCTH JeHHHMCAHUX
obacTu:
— Hajsehu yrunaj mma Bapujabma OuekuBama kopucHuka (0,550777), a HajmMamu yrunaj Bapujabma ururaine
yenyre mocine omtacka kopucHuka (0,010602),
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— Hajsehu mosuTuBHM yTHnaj uMajy He3aBucHe BapujabOme: OuekuBawba kopucHuka (0,550777), Hemururamne
yenyre xorena (0,297767), 3atum emorpadceke kapakrepuctuke kopuchHuka (0,089631), Jururanne yciyre y
xoteny (0,086915), lurutanue yciayre mocine oanacka kopucHuka (0,010602), a

— HajBehu HeratuBnu yTHnaj uma Bapujabna Jurutanue yeiayre necrunanuje (-0,05233).

VYHyTap yTuiaja caMux JUTHTATHUX YCIyra XOTejla Ha 3aJ0BOJHCTBO KOPHUCHHKA HajBHUINE YTHYE MEPIETUPAHU KBATUTET
yciyra o7l CTpaHe KOPHCHHKa - 3a BpeMe OopaBka kopHcHuka y xoreny (0,320536), 3atum ycimyre mocie oiacka
kopuchHuka u3 xorena (0,217589), te ycnyre mnpe momacka kopucHuka y xoten (0,187495). Vcenyre nectunanuje
(HOBOYBe/IeHE yCIIyTre 3a aHallM3y | Jieo OOpaBKa KOPUCHUKA Y XOTey) YTUYY Ha 3aJ0BOJBCTBO KOPHCHHKA alli HETATHBHO

(-0,055629).

Mo:ke ce 3aK/bYYUTH J1a:

VY pesyaratiMa pasia Harjiamasa ce BaKHOCT oOpaciia MpHiIarojeHor KBaJMTETY yCIIyra U HBeroB IMOTEHIUjalTHH YTHIa] Ha
3aJI0BOJECTBO U OYEKMBamkha KOPHCHHKA yciyra xoTena. VcTpaxuBame je Mokas3ajo Ja je AWTUTajHu3aldja CBE BaKHUja
JICTepMHUHAHTa KBAJIUTETa XOTEJICKE YCIIyre W YKYITHOT 3aJ0BOJBCTBA CaBPEMEHHMX KOPWUCHHKA, MOCEOHO OHHMX CBOjOM
¢uno3odhujoM, HOBUM HaBUKaMa, )KHBOTHHM CTHJIOM, BPETHOCTHMA, TUTUTAIHOM MHCMEHOIINY 3aXTeBajy U kKeJie 0MOp U
MyTOBAE Y JUTHUTATHOM OKPY)KCHY M UCKYCTBO HajCaBpEMEHH|C TUTUTATHE TEXHOJIOTH|C YV YCIY3HM U KOMYHHKAIjaMa.
[Ipema pe3ynTaTM HCTpaKMBamkba MOXE CE 3aK/bYUMTH J1a CaBPEMECHU MApKETHHI 3a XOTeje (BYHKI[MOHHIIE Y OKBHUPY
TpeH/I0Ba Koje Tpeba no3HaBaTu, uhy UM y cycpeT u npuiarohaBaTi UM ce Jja OM XOTeN Op»KHUBO rocinoBao. Kao TpeHn0Bu
pPEJICBAaHTHU 3a CAaBPEMEHH MApKETHHI 3a XOTele Yy paay ce HCTydy: MapKeTHHT KOPHCHHYKOT HCKYCTBa, IJlacoBHa
npetpara, [TobospIrame 3a10BOJbCTBA TOCTH]Y ITyTeM 4eT-00ToBa, Kopuiiheme BelTauke HHTSIUTCHIIN]E Y HHTEPAKIHM|H Ca
yenyrama, Capanma ca uH(IyeHCepuMa Yy LHWJbY NPOMOBHCAaWma yciyra, KOpHUCHHUYKM T'€HEpUCAaHU calpXKaju,
[TepconanuzoBanu MapkeTutr, [IoHOBHO oriamaBame (remarketing), VHOBaTMBHM XOTEICKH MapKETHUHT TPEH]| BUPTYEIIHE
U Mpomupene peanHoctd u CUcTeMu 3a yrpaBibakhe MMOBHHOM XOTela MMOBE3aHH ca CUCTEMOM pe3epBallyja.

KopucHuk yciayra xoreiga ce IpeMa TEOPHjCKMM M SMIMPH|CKHM HCTPAKUBABMMa y OBOM pajy IOCTaB/ba y IICHTap
HUHTEPECOBaka KpeaTopa MapKEeTHHI aKTHBHOCTH XOTella W CTpaTerdja CEerMEHTallje, MO3WIHOHHUPaha Ha IHBHUM
TPKUIITHMA ca oapejuBameM aJeKBaTHOT, IpHIarojeHor JTUruTaJHor MapKeTHHI MHUKCA M3a0paHOM CErMEHTY KOPHCHMKA.
VY cmucny cariepaBama MoTpeda, jkejba M OYEKHMBamba KOPHCHHMKA cMaTpa ce Jia je 3a XOTeln OUTHO YNO3HABame M
HCTPa’KMBabE HOBHX CErMEHATa IOTEHIMjaJHUX KOPUCHUKA IbUXOBUX yCIIyra, a OM pajuiy Ha yHanpehemy 3a10B0JbCTBa,
CTULIabY MTOBOJBHUX MCKYCTaBa M JI0KUBJbaja IIPU MIPUBJIAUCHY, OOPaBKy U JIOjaITHOCTH KOPUCHHUKA. Y Pajy Cy 3a OBE CBpPXeE
JeTajbHUje JaTH Mperyiely KapaKTepUCTHUKa HOBHX KOPHCHHYKHMX CerMEHaTa, a MOCeOHO MUIICHHjajlald Of HUXOBOT
nojasibMBama y nureparypu 1981. romume, no mamac (Howe & Strauss, 1997), u pasmora 300r Kojux ce cmarpajy
NEPCHEKTUBHAM TPXKHUIIHUM CETMEHTOM KOPHCHHKA XOTEJCKHX YCIyra y AWTHTalHO moda KojeM XOoTenu Tpeda na
npuiarol)aBajy cBoje crpaTeruje TPIKUIIHOT U MApKETHHT HacTyna. ¥ TOM CMHUCIY Y paiy Cy H3IIBOjeHE Ba)kKHE OCOOHMHE
OBOI' KOPHCHHYKOT CErMEHTa KOje ce MOTy cakeTu y cienehe:

—  Munenujanium cy HajKkpeaTHBHHja TeHepalyja KOpHUCHUKa 22. BeKa, BElIMKe Paj03HaJIOCTH IpeMa CBETY Ca JKeJbOM
3a pa3BOjeM BEIITHHA M 3Hama KOja MM MOTY MOMONH Y HbUXOBOM MPOPECHOHATHOM PaJy M XXHBOTY. Y CTaIHOj CY
MOTPaXKIHH 32 HAJHOBUJUM ITAMETHHM TEXHOJIOTHjaMa M MHOBAIlMjaMa, ca He3aCHTHM alleTUTOM 3a UH(popMalfjama.
Borne na excrnepuMeHTHINY ajM W IIOWITYjy IpaBmwia pajga u mporeca. ONTUMUCTHYHOT Cy IyXa, CaMOYBEpPEHH,
CHO)XHE WHAMBHUAYAJIHOCTH, YECTO NyTyjy ca TIpymoM Ipujaresba. J[lajy NpPHOPHTET KBaJIHMTETy YCIyra,
UCIIOPYYMBOM pE3YATaTy, HCKYCTBY M Tpaxke ra, LieHe Iporpame JIOjaJHOCTH a KOMYHHLHPAjy HajBHIIE MPEKO
JpYIITBHEUX Mpexa, Qororpaduiny cBe, naene melycoOHO caapxkaje, YTHCKe, HCKyCTBa, cobe, ypehaje mpu
00paBKy y XOTely W Opyro. 3a XOTele je MOopel OBHX KapaKTeMpCHKa MoceOHO BaKHO ca3Hame O cBe Behem
TPXKUIIIHOM CETMEHTY KOjer YMHE MUJICHHjaJIIH Ca COJHMIHOM KYIIOBHOM MONH KOjH paJio TPOIIE CpelcTBa Ha
MyTOBambA.

C acnekra yHanpehema MapKeTHHT MUKCa XOTena pan yiryhyje Ha cieaehe 3akbydke:

— 'V  jgedbunHMCcamy xomeicke ycayre BaKHO j€ YBaKHTH 3allarama IPETXOJHHX TeopHja OWTHHX 3a JAe(PHHMIIE,
KaTeropu3alujy U BpCTe yciIyra, y3 JojaBame AchHUHUIMjE U3 OBOI' paja Ha OCHOBY JXKHBOTHOT LIHKIIyca
KOPHCHHUKA U TMOJIeJIe JUIHTAHUX YCIyra y okBUpY THX (a3za: dasa mpe monacka rocra y xoren, ®asza GopaBka
KOpHCHHUKa y Xxoreny, u ®aza mocne ojyacka rocta u3 xorena. OBO HPBEHCTBEHO C acleKTa MHCTPYMEHATa
MapKeTHHI MHKCa KOJU Cy Y pajy IONYHCHH CaBPEMEHUM allaThMa JAUTUTATHUX TEXHOJIOWT)a U BPJIO CY KOPHCHH
3a JUTUTATHA MapKeTUHT XoTena. OBakBa JeUHNUINjA TUTUTATHAX YCIyra MOXKe ce CMaTpaTH MOYeTHOM, Kojy he
XOTeNN JONMyHaBaTH HOBUM yciIyrama Koje Oyay Kpempald y CBOjOj CTPATETHjH TYPHCTHUYKE TOHYAE y CBUM
(hazamMa JKUBOTHOT IIMKITYCa KOPUCHUKA Y TUTUTAIHO J100a.

— Ilene xomencke ycayee u (GakTopu yTHNAja Cy Y paay Kao €0 MapKETHHI MHUKCA NOMYHEHH MPOQHIHCAheM
LICHOBHE TOJIUTHKE XOTeNla MpeMa jKejbama M TMOoTpedaMa KOPUCHHMKA, KAa0 M CereMEHTAIMjU HOBHX IMJHHUX
CcerMeHaTa KOpPHCHHKA, MOJAPYYjuMa W HOBHM JWTHTAIHUM KaHainma mpopaaje. [loceOHO je cKkpeHyTa Makma Ha
yrunaj ¢dakTopa KOjU IOpEI XOTEJICKEe CTpaTerdje IeHa Tpeba yBakaBaTH y BHUXOBOM mpmiarohaBamy. Ty cy
pa3pal)eHu: TpEeHIOBH y Typu3My, (GakTOpH yTUIdja YKJBY4dyjyhu Kilace XoTena W coda, JIOKaluje, TYPUCTHUIKE
CEe30HE, YTHIAj KOjH Ha I[eHEe MMa MPHUCYCTBO XOTEJICKE MOHYAE Ha NPYIITBHAM Mpekama, CTaHIapIu XUTH|CHE U
3/IpPaBCTEHO-TIPEBEHTUBHUX Mepa 300r KOpPOHOABHpYCa W APYIHX TPETHH, CTame NpUBpene W QUIyKTyamdja
KyrmoBHe Mohu Typucrta (ycien eKOHOMCKHX, €HEPTEeTCKUX, CHTYPHOCHUX M JIp. TypOyJIeHIHja Y CBETY), YTHIAjH
KOHKYPEHIIMje W yJa3a HOBHX XOTena Ha Jgomahie XOTeNmHjepcKO TPXKHUINTE, T€ MONUTHKA YKYITHOT TUTHTAIHOT
MapKeTHHT MHKca. Y paay ce mpemiaxe Beha mpruMeHa MepHUX MHCTPYMEHATa KBAIHUTETA yCIyra, najyhn mperien
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mocTojehux mpakcw y eBpOICKMM 3eMJbaMa, Kao M OHUX IMPEJIOKEHUX U CIPOBEICHUX Y MEPEHhY 3aJ0BOJHCTBA
KOPHCHHUKA KBAJIUTETOM JMTHTATHHUX YCIIyTra HCTPAKUBAHUX XOTEa Y CAMOM €MITMPHjCKOM HCTPaKUBAbY Y Pay.

— [lpooaja u kanamu Oucmpubyyuje xomejcke ycayee Cy, TOPel TPAJUIOHATHUX KaHaja: JIMYHE MpOaje,
aJZIBEpTaj3UHra, BEICIPOaje TOMYmEHN JUTHTAIHAM MOIYRHOCTHMA ITOIYT: TUPEKTHUX pe3epBalija Ha BeO-cajTy
XOTeJa, MyTHUYKUX areHilija, TI00aIHOr CUTeMa JUCTHOYIIM]E, CajToBa HAa METANPETPaKUBAYNMA, TyporepaTepa u
TYPUCTHYKHX areHIIHja, ajara 3a yIpaBJbaibe PermyTaldjoM, MeHayepa KaHaja.

—  IIpomoyuja xomencke yciyee je nokusena Hajehe TpaHchopManuje y TUTHTAIHO 100a, TAKO Ja je JOIMPHHOC paaa
y MpUKa3UBamby JUTEpAType M Mpakce xorena y Kopumihemy u MoryhHocTHMa ApyImITBeHHX Mpexa Facebook-a,
Twitter-a, 6morosa, LinkedIn-a, Instagram-a, YouTube-a m MoOwiHuMX TexHonoruja. Takolje je HpPOUIMPEHO
MMOUMatbe XOTEJICKOT MapKETUHTA ) 0b1acmu npomoyuje ka BehieM OCIIOHIlY Ha APYIITBEHE U TI00aIHe Meauje, Bed
cajT XoTeJa, e-MoIITy, MapKeTHHT cajpiKaja, MPUKYIUbalhe PelieH3rja, MPOMOIIH]Y Kpo3 pa3Boj OJHOCA XOTesa ca
JIOKQJTHUM TYPUCTUYKHM 3ajeJHUI[AMa, MPOMOIIMjY ca J0JaTOM BpeaHomuhy.

— [lpoyec ucnopyke yciyea M yTHIA] 3aN0CIEHUX Y KPEUPAby YCIyra U MPOIECy UCIOPYKE, CY Y Paay TPeTUPaHH
3aje/lH0 HMaKo Cy JBa moceOHa (akTopa MapKEeTHMHI MHKCA, M3 OCHOBHE IIOCTABKE paja BE3aHE 3a 3aXTEBe
CaBpEMEHMX KOPHCHHKA yciyra y aururando goda. OBo ce ogHocu Ha IlepcoHanu3oBaHM MapKETHHI, Kao M Ha
HOBE CTaHapJe y UCIOPYLH YCIIyTra BE3aHUX 3a 3PaBCTBEHE U CUT'YPHOCHE 3aXTEBE KOPHCHMKA. 3HAME, BEIITHHE
U JIMTMTAJIHE CIIOCOOHOCTH JbYIH KA0 U BHXOBO 33J0BOJHCTBO IIOCIIOM M HArpajgoM cMarpajy ce OMTHHM (hakTOpoM
KBaJIUTETa U WHOBaIlMja ycayra xortena. Takohje ce y paay HUCTHUYE 3HAYa] KPEATHBHOCTH 3arOCICHUX, XKeJbe 3a
YUYEHEM H 3aIOlLJbAaBAEM Y XOTEIH]EPCTBY, IITO je MOCCOHO BAXKHO 3a OBaj CEKTOP MPHUBPEIE 003UPOM Ha BEITUKE
noremkohe ca JbYICKUM pecypcuMa Koje Tpeba YKIOHMTH aKO C€E JKeJI KOHTHHYHpPaHa MOAPIIKA Pa3Bojy CEKTOpa.
Jbyau ¢y y3 TEXHOJIOTM|€ HAJBAXKHU]A YHHHOIM KBAJIUTETHE TYPUCTHUKE ITOHYIE M KOMYHHMKALM]E Ca TPKUILTEM
Kao U eMIIaTHje, PECIIOH3UBHOCTH U MPOPECHOHATHOCTH ca YnMe Tpeba Ja MCIyHe OYeKHBama CaBPEMEHOT ToCTa U
Jia 3a]pyKe FhEroB MHTEPEC.

— Xomencku ambujenm Kao Je0 MapKETHMHI MHKCa XoTeja IOCeOHO J0jia3u N0 H3paxaja y TpHUBIAYCHY H
3ap)KaBarby KOPHMCHHKA, T€ C€ Y pajy HOAp)KaBajy IWTHTAIHH ajlaTH, TEXHOJOTHMje BUPTYEIHE M IIPOIIUPEHE
peaJHOCTH Koje MOry Ja ce KOpPHCTe Y aMOWjeHTaJHOM MapKeTHHI'Y W CTBOpE He3a0OpaBHE JI0KHBIbaje
KOPHUCHULIMA.

VIl  OLEHA HAYMHA MNPUKA3A U TYMAUYEIbLA PE3YJITATA UCTPAJKKUBAIHA

Hauuz npukasa U Tymaderma pe3yiaraTa HCTPaXKUBamba y CKIaAy je ca OCHOBHUM MPUHIMIMMA W METOIOIOIUHjOM HaydHOT
pana, MOCTaB/bAEM M IMOCTYIIKOM [OKAa3WBalha HAYYHHX XHUIOTE3da, Ka0 W KopuilemeM HaydHHX, CTATUCTHYKHX U
MaTeMaTHYKUX METOZa Yy enadopalyju pe3yirara u y TyMauekhy UCX0fa UCTpakuBamba. JloOujeHr pe3yiTaT AucepTaiuje
0asupaHy Cy Ha HAY4HOj JINTEPATYPH U PAJOBHMA IPETXOJHUX MCTPAKHBAa IPYIHX ayTopa, U HOAPXKaHH Cy pe3yaTaTuMa
u3ydyaBarba CPOIAHHMX OOJACTH OJ CTPaHE APYrMX ayTopa IITO je MPUKa3aHO y JAeTy paja KOju Ce OJHOCH Ha JUCKYCH)Y.
Tako cy ciudHe pe3ynrare JOOWIH U APYTH UCTPaXHUBauH MoKymraBajyhu ma onpene Ha npumep yrunaje MKT/mururaaaux
TexXHonoruja Ha nepdopmance xoreaa Kopucrehu HyMmepuuKa Mepema, TAe ayTop HaBOIH:

— Crymuje Sirirak-a u gp., (2010), koju cy OTKpWIM MO3MTHBHY Be3y H3Mel)y pacronoXHBOCTH M HHBOA
unterpucanoctu KT y nocnoBame U IPOSYKTUBHOCT XOTea,

— Crymuje Cobanoglu u np. (2011) koja cy ycTaHOBWIM TO3WUTHMBAH YTHIAj AWTUTAIHHX TEXHOJOTHja Yy BpeMe
OopaBKa TOCTHjY Y XOTelly Ha FbUXOBO 3a/I0BOJHCTBO;

—  Crymuje Chevers & Spencer (2017) koju cy Hamutk MO3UTHBHY Kopenarmjy usmeljy ycajama UKT y xoTennma u
3a/I0BOJHCTBA TOCTH]Y;

—  Crymmje Hu-a (2020), koja ce 6aBu yHampehemeM TpXKHIIHE MO3WIMjE XOTela W y KOjOj je ayrop yTBPAHO
moBe3anoct u3Mel)y npumene UKT u moBehama KOHKYpEeHTHOCTH XOTeNla, U

—  Crymmje Khatri-a (2019) o yrumajy ymarama xorena y UKT Ha cTBapame HOBE BPEOHOCTH W ONTHMH3AIIH]Y
HHTEPHUX ITOCIOBHHX IpoLeca.

Pesynratn nctpakuBama MpUMEHe CAaBPEMEHNX JUTHUTATHHUX TEXHONOrHja y Xxorenuma y CpOuju mame ymyhyjy Ha TO 1a cy
XOTENN yJarajd y HOBE TEXHOJOTHje C Pa3joroM yHampehema KOPUCHHIKOT MCKYCTBa, TO je BuIlle Omio 300r yHampehema
TIOCTIOBHUX (DYHKIIMja M CaMUX YCIIyra XoTena. AJIM HaKO je Mambe CPIICKHX XOTela y NPBH IUIAH CTaBUIIO OBE LHJBEBE, M TH
pesyaTaT Mory 1a Oyay IMOApsKaHu pe3yaTraTuMma apyrux panosa (Han-a u mp., 2021).

Edextn ymarama y caBpeMeHe TEXHOJOTHje W HUXOBY NPHMEHY y TOCIOBamWmy, yciayramMa M MapKeTHHI OJHOCY ca
KOPHCHUIIIMa XOTella ce MaHH(ECTyjy Ha IYXH pPOK. Pe3dynratu oBor McTpakuBama Cy MOJIPIIKA CXBATamby XOTela O
TTO3UTHBHO] KOpENAINji FBUXOBUX TEXHOJOIIKUX yllarama M pa3Boja, U CXBAaTamy Ja je TO TpajaH ajaT HHXOBOT ONCTaHKa
Ha TYPUCTHYKOM TPXKHMINTY, Ka0 M CBECTH MEHAIIMEHTa XOTela JIa je TO JYropovyaH W MYKOTPIAH, ajll CHI'YpaH IyT 10
TIOTEHIMjaTHUX KOPHCHHUKA IUXOBUX yCIIyra, MPUBJIAYHOCTH 3aIONIJbaBamba 00pa3oBaHUX MIIAINX JbYIN Y XOTEIH]EpPCTBO U
OJpPKMBUX NMPUXOJA XOTENa Ha TYTH POK.




7

VIl KOHAYHA OHEHA JOKTOPCKE JUCEPTAHMNJE/TOKTOPCKOI' YMETHHUYKOI ITPOJEKTA:

1. Ja jm je noKTOpCKA qHCEPTANMja/IOKTOPCKH YMETHHYKH NPOjeKaT HANMMCAH y CKIALy ca 00pa3iokemheM

JlokTOpCKa JiicepTanyja je y HelocTH CTPYKTypHpaHa M HalMcaHa y CKiIaay ca 00pa3jioKemheM Y MprjaBH paja.

2. Ja 14 1OKTOpCKA qUCePTAlMja/IOKTOPCKH YMETHUYKH NMPOjeKaT caJp:Ku cBe OMTHeE ejleMeHTe

JlokTopcKa qucepTalyja caapkKu cBe OUTHE elIeMEHTE KOje 3aXTeBajy CTaHIapIi HAYYHOT pajia U MpaBmia Y HUBEpP3HUTETA.

3. IIo 4emy je mOKTOpCcKa QUCEPTALMja/IOKTOPCKM YMETHMYKH IPOjeKAT OpPUIHHAJIAH JONPHHOC HAylH,
OTHOCHO YMETHOCTH

Borar omyc nmurepatype y oOmacTuMa KBaJUTeTa yciyra W 3aJ0BOJFCTBa KOPHCHHKa TOKOM IIPOTEKIIE JBE ACLEHH]E, je
PETKO YKJbYYMBAO TaKBE CTYAHjE y CPIICKOM XOTeIHjepcTBY. Y nomahioj ITUTepaTypu M MOpEN OBHX OMNIITHX IPHUCTYIIA
KBAJIUTETYy YCIyre, HUje JOBOJHHO MCTPa)KCHA HU creruduyHa mpodiemaruka gonpuHoca MKT/mururamiHux TeXHOJIOTH]ja
Kpeupamy WHOBATHBHUX JIUTUTATHHUX XOTEJNICKUX YCIyra M CTBapama AWTUTAIHOT HJACHTHTETA XOTENH]ePCKHX
opranusaiyja. Melyrum, npeosnaljyjyhu Teopujcku M3BOpH M JUTEpaTypa yKa3yjy Ha BaXKHOCT YCBajama JIUTHTATHUX
TEXHOJIOTHja y TIOCIIOBamy XOTelacKux mpemy3eha. CBecT O JWTHTaIHUM MOCIOBHUM TEXHOJIOTHjaMa je KJbYYHU KOpakK y
pa3yMeBamy MOTyhHOCTH pa3Boja TypHU3Ma M XOTEIHMjepPCTBA a BJIACHUIIM M MEHAIIEPH XOTEJICKUX OpraHM3aludja Tpeda na
pa3Motpe MoryhHOCTH OpsKer ycBajarba JUTMTAIIHUX TEXHOJIOTHja KaKo OW MOOOJBIIAIU MPOCIIEPUTET CBOjUX xoTena. M3
OBHX paszjiora pe3yliTaTuMa HCTPaKUBama OBOM pajy JIONPHUHOCH CE JINTEpaTypH y OO0JacTH: 3a/I0BOJbCTBA KIIMjEeHATa,
MapKETHHTY, CeTMEHTAIIUjH TPXKHUIITA, KOPUCHUKA M BeheM TpikuiHOM ydemrhy XoTena y Mpolecy HUCTHIAMma HHXOBOT
KOPIIOPaTUBHOI AUTUTAIHOr MICHTHTETA; JIMTEPATYpU O MApTHEPCTBY ca KOPUCHUIIMMA Y KOHIENITY MapKeTHHI OJJHOCA ca
KJIMjEHTUMA, KO-Keupamby HOBUX YCIyra, YUEeCHUIIMMA Y JIaHIly CHaOJieBama M Ha JIOKALU]H Y U3rPa/ilbH ITaMETHOT pa3Boja
XOTena ¥ JeCTHHAIIH]e.

PesyaraTimMa HCTpakuBama y pajy IHUPEKTHO Ce JOMPHUHOCH OpXKeM YCBajamby MaMETHOTr MPHUCTYIA y 3ajeMHUYKOM
Kpeupamy BPEIHOCTH JUTHUTAIHHUX yclyra Xorella W AecTHHanuje (neo 2 ¥ 3 y JeUHUIMjU NaMETHUX TEXHOJIOrHja,
NIaMETHOT Pa3Boja, MApTHEPCTBY C JPYTUM YYECHHUIMMA, Kao U 'y NeUHUIMjK yoryra necTuHanuje). Takohe ce nonpunHocu
JIUTEPATYpU U TEOPHjHU TEXHOJOIIKOT pa3Boja, MHOBAIMja M AUTUTAIM3AlMje, UCTpaXKUBambuMa 0 (hazama JAUTUTaIN3aluje,
MPaKTUYHUM YBHAOM y HUBOE yJarama XoTela y TpaHC(OpMauILjy U JOCTUTHYTH HUBO JUTHTAIN3aLIje [T0CIOBaba, YCIyra
W MapKeTHHI OAHOCAa ca KOpUCHHIMMA. McTpaxuBame IIMpe AONPHUHOCH IIHMPEHY NPUMEHE CaBPEeMEHHX, JUIHTATHHX
TEXHOJIOTHja Yy TypusMy H XorenujepctBy CpOuje, IUrMTaIHO] KyATYpd M e(UKACHOCTH XOTela Kao Y4eCHUKa Yy
JWUTUTATHOM eKocucTeMy. HayuHn nompuHOC OBOT pajga MOXe ce IIPOLEHUTH KPo3 HCTUIake MOIYhUX TeXHHKA U MEeToJa
yHarnpelema MaApKETHHIIKUX UCTPAXKUBAa Y LEJIOKYITHO] aHAIIM3H CABPEMEHOT ITOCIIOBaba X0TeNa y 100a JUrHTaIN3alHje.
OBaj paji MHTErpHIIIe MOJIEN IPUXBATaka TEXHOJIOTH]E U TEOPHje 3a/I0BOJbCTBA KOPHCHHUKA U JIOTIPUHOCHU CXBAaTamby Jia jeHa
Teopuja HUje afleKBaTHA 3a O0jallliberhe NMPUXBATakha U YIIOTpeOe HOBE TEXHOJIOTH]E OJl CTpaHe TypucTa. AHAIW3UpaH je
YTUI[a] TIepIEeNInje TEXHOIOTHje U eMOIIMOHAIHOT OJIrOBOpa Ha MPUXBaTalke U KOpUIINEeHe HOBE TEXHOIOTHje Ofl CTpaHe
TypucTa, YnMe ce eeKTuBHO oborahyje imuTepaTypa 0 MHAMBHUAYAIHOM MPHUXBATaby U KOpUIIhewhy TEXHOJOTH]E, LITO je
JaJb¥l JOIIPUHOC paJioBUMa y 00JaCTH UCTPaKUBamka TypU3Ma H XOTelHjepcTBa. HecyMbUB HOMPHUHOC OBOT paja je y ToMe
LITO je KOHCTPYUCAH TEOPH]CKU MOJEIN TepIeNiyje KBaJUTeTa yClIyra ¥ BUXOBOTI 33JI0BOJHCTBA 110 OCHOBY TEXHOIOTH]E,
eMolluja, CTaBa, HaMepa, OUYeKUBama 1 JeMorpadckux (hakTopa KOPUCHHUKA.

Ilpakmuunu menauepcku oonpunoc pada u npepoyke. lanac ce y EBpornn cHaxHO npomoBuIle peopma TypUCTHUKE U
XOTeNHjepcKe MoHyae oMoy HayKe U TeXHONIOruje, u xoTenujepu u3 CpOuje ymaxy cpeicTBa W HAmope y TOM CMUCHY.
Pesynrati ucTpakuBama W3 OBOI paja MOIY NPAaKTHYHO CKPeHYTH NMaxmpy Ha ciexehe BaxHe obnmacti yHampehema
BHXOBOT IT0CIIOBAA!

—  Ha npuMepuMa xotena u3 CpOuje Unju Cy IpeACTaBHUIIM YIECTBOBIH Y EMITMPH]jCKOM HCTPAKUBAKY CIIPOBEICHOM
3a morpebe OBOI paja, HAYYHOM aHAINW30M IPUKA3aHH Cy PEe3YATaTH pa3Boja OBE JETaTHOCTH Kao M OTBOpEHa
IHUTama EKOCHCTeMa IIOJPIIKE NPHUMEHM HOBUX TEXHOJNOTHja Yy JUTHTAIM3AaLMjd YCIyra M MapKEeTHHT
KOMYHHUKAIIMjH ca KOPHUCHHUIIMMA, KOja TMHTama W TpaKCy APYTHX XoTena OW MEHaMEeHT XoTena Tpebaio naa
KOHCYJITYj€ IIPH CBOjUM TIOCIIOBHUM OJTyKama;

— xoremuMa y CpOuju KOjU Cy YIOXKHIN MHOTO CpefcTaBa y yHampeheme HHPPacTpyKType CBOjUX oOjexara
orpeMe, Tako3BaHe (PU3MIKe KapaKTEPUCTHKE yCIIyra, a Mame Ha caJipkaje off yTUIlaja Ha 3a]I0BOJbaBame moTpeda
KOPHCHHKA, IICHXOJIOIIKE AacleKTe YCIlyra, YyHampeheme emIaruje, pecrloH3UBHOCTH, CHIYPHOCTH H
POECHOHATHOCTH TOBE3aHUX Ca CIIOCOOHOCTHMA M MOTHBAIMjOM 3allOCICHHX, Bajbaye OWM KoMIapaiuje ca
MMPaKCOM HajcaBpeMEHUjUX xoTena y EBpomm m OeHUMapKHHT 3a MPEHOC JOOPHWX HCKyCTaBa y MPaKCy XOTela Y
Cpbuju;

— ocmoco0JpaBama PYKOBOACTBA M 3aIOCTICHUX Y XOTENMMa 3a My0Jbe M OOyXBaTHHjE pa3yMeBame TEXHOIOIIKHAX
noTpeda KOPUCHHKA 32 AUTUTAITHAM WHOBAllMjaMa ycIyra;

— mnomohu 1a ce 00e30e1m HayIHA ¥ pasyMHa pedepeHIa 3a NOTeHHIjaTHe KOPHCHUKE XOTEJICKUX YCIyra Ha TPXKHIITY
CII000THOT BpEMEHa;

— IUTaHWpama pa3Boja Typu3Ma H yJore XoTena U JeCTHHALH]E;

— yHamnpelema KOHKYPEHTHOCTH XOTella W TYPHCTHUYKE JECTHHAIMjE ylaramMMa y HOBE TEXHOJIOTHje MOITY)yhu
TIPUPOJHO OKPYKEH-E W PABHOTEKY EKOHOMH]E M JIOKATHOT JPYIITBEHOT pa3Boja. Y paiy cy nmocedHo nedrHucaHe
HOBE XOTEJICKE YCIyre 3a BpeMe OopaBKa TypHCTa y XOTelly M3 00JacTH eHEpreTCKOr MEHAIMEHTa, C HAMEpOM
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yYBHIAa Yy HHBO CBECTH XOTeJNa M KOPHUCHHKA O ToTpebama dyBama >KMBOTHOT OKpYKEma, Bohema padyHa o
€HepreTcKoj epUKCHOCTH ¥ ITI00ATHAM IMJBEBHMA OJIPKHUBOT Pa3Boja;

— mnomro je yrumaj COVID-19 obenomanno mpobiaemMe OTIIOPHOCTH M PABMBOCTH Ha MaHAEMHjE MTO yKasyje Ia
CEKTOp TypH3Ma M XOTelMjepcTBa HE MOXKe OMTH IMacuBaH M MOpa OMax Ja IPEABUAN pelleka a ITOTCHIU]aHe
Mepe Tpeba 1a omoryhe npenasak Ha OIp>KHUBHjH TypH3aM, TJie cy Kpo3 o0pajy OBHX yTHIAja, Ka0 U HHCHUCTPAHEM
Ha CTaHAapIyMa HCIIOPYKE YCIyra ca HOBUM 3aXTEBHMa, YKYITHO] YMCTOhM M XWIHMjeHH aMOMjeHTa W IpocTopa
XOTeNa IOJBYYEHH UMIIEPaTBHHH 3aXTEBU O MHTEpEca 3a KOPUCHHUKE KOje MEHAIMEeHT XOoTella Mopa Jia 00e30ey;

— pa3yMmeBame Ba)KHOCTM HHOBAIMja O]l CTpaHE MEHAlIMEHTa j€ OJ M3Y3€THOI 3Hadaja 3a MO3UIMOHUPAHE
TYpPUCHTYKE ITOHYJE Ha TEpCIeKTHBHA IMJbHA TPXKUINTAa M Tpyre KopucHuka. OBO ce OJHOCH W Ha WHOBAIWje
3Hama, CIOCOHOCTH 3aIlOCIEHHX y XoTennMa u  yHampeheme BemrtuHa y npumenn UKT. OcTtBapuBame craiHe
capanme xorena ca KT wHmycTpujoM IUPEKTHO je Takohe HEONXOJHO Y IMJbY MH(pOpMaucama O HajHOBHjUM
JUTHTIAHUM ¥ MOOMJITHUM IIPOM3BOIMMA U YCIyrama Off HHTepeca 3a XOTEeNNjepCTBO;

— TIpaKce y XOTEeNUjepcTBY, TI/ie jé HEONXOAHO CIOJUTH yBUAE W3 WH(OPMALMOHMX CUCTEMa, MapKeTHHTra,
CTpaTelIKor MeHaIMeHTa, HHOBAlMja M YIIpaBJbaba ornepalyjama Kako O ce JIoHelNe CTpaTelke OJJTyKe Be3aHe 3a
JUTHTATHE TEXHOJIOTHje W UMIUIEMEHTAlMjy TEXHOJOMKUX M OpPraHM3allOHMX IMPOMEHa, M3 pasiiora ITo Cy
pasnuunte obnacth MHGOPMALMOHMX CHUCTEMa, MapKeTWHra, WHOBallMja M CTpaTervje Be3aHe 3a Buie Qaza
JUTHTAJTHE TIPOMEHE Y XOTely, Y PacrloHy OJi peJaTHBHO jeJHOCTAaBHHMX IO CBE MPOJOPHHUjUX IPOMEHa Koje
3aXTeBajy pEIH3ajHUpa¢é YWUTABOI HHU3a IOCIIOBHUX IIpolleca, WIM jOIl BHIIE, perneduHHCAme M NPOMEHY
MOCIOBHOT MOJIENA.

4, HepocTanm O0KTOpPCKe aucepTalMje/TOKTOPCKOr YMETHHYKOI NPOjeKTa W HBUXOB YTHIAj HA pe3yJTar
HCTPAKMBabha

JlokTopcka aucepranmja je cBeoOyxBaTHA, ajlk ce 3a JiaJba UCTPaXKHMBaka MPEropydyje MpOIIMpemhe y30pKa KojuM O0u ce
o0yxBaThIle CBE KaTeropHje XoTeja C jeqHe CTpaHe, Kao M [a Ce IOpel KOPHCHHKA, M MpEeJCTaBHUKA CaMHX XOTena
o0yxBare W: Jpyre opraHu3aluje W3 JlaHlla CHaO/eBama, ca CTABOBHMA NpeMa CaBPEeMEHHMM IUIMTAHUM yciayrama, Ko-
Kpeupamy yciayra, capaibi ca JIOKAIHHM YYeCHHIIMMA W W3TPaJibd HMHUA JECTHHAIMje, MaMETHHM (CMapT)
UHUIMjaTHBaMa, Kako OM Ce WCTpaKuja CIPEMHOCT M MOrYhHOCT JUIHTAIHUX YyCiyra JecTHHaiuje M mnoseharna
NPHUBIAYHOCT TYPUCTHYKE JISCTHHALM]E M XOTela y Hh0j Ha TyXKH POK.

IX MPEIJOr:

Ha ocHOBY yKyIiHE OlleHe JOKTOPCKE JANCEPTalH]je/JOKTOPCKOT YMETHHYKOT MPOjeKTa, KOMUCH]a TIpeJIaxKe:

- [a ce IOKTOPCKA JUcepTalMja NPUXBATH a KAHAUIATY 0100pHU o10paHa.

[NOTIIMCH YJIAHOBA KOMHUCHJE

Ipo¢. np Mapko IHapuh

IIpo¢. aip Maja hupuh

JAp Hukosa hypuuh

Hou. a1p JoBana I'apnamesuh ’Kusanos

Jou. 1p Kcennja Jlekopuh

HAITIOMEHA: YnaH koMHCHje KOjU He KeJIM Ja MOTIHIIIe U3BEIITaj jep ce He cJiaxke ca MUILUbeeM Behune
YJIaHOBA KOMUCHje, TyKaH je Aa yHece y H3BeLITaj 00pa3/ioKer-e OHOCHO pa3Jiore 300r KOjUX He KeJIM /1a MOTNHIIe
HM3BEINTAaj.




