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KPEUPAIBE ITOBEPEIbA IIOTPOITAYA 'EHEPAIIMJE Y Y
OHJIAJH OKPYXEBY

AIICTPAKT

Komnnexcnocm npoyuasarea nonawiarea nompowiaua noceoHo je uspadcena kaoa ce ymecmo
MPAoUyUoOHAaIHo2 — AHAIU3UPA  OHAAJH  OKpydcerwe. Omyoa je ummepecosarbe 34
oemepMuHUcare Gakxmopa Koju onpeoenyjy noHaularoe NOMpouada y maxkeom OKpY#Cersy
jedan 00 KpyyujanHux 3a0amaxa caepemeHe mapkemuHuike meopuje u npaxce. Ilocebno
buman acnekm u3yuasarba jecme nogepere NOMPOWLAua 'y OHAGJH — AMOUjeHm).
Mapkemunwixu usazosu cy ymoauko eehu kaoa ce nocmampa cneyuguuan ceemeHm
nompouwia4a, Kao wmo je mo ciyiaj y 00KmopcKoj oucepmayuju.

Y mom cmucny, ocnosnu yum oucepmayuje oOHOCU ce HA 2eHepucarbe BANUOHUX HAYYHUX
Ca3Hara o mome y K0joj Mepu CKIOHOCM Ka nosepery, Keanumem web cajma, nepyunupanu
PU3UK U eNeKMPOHCKA UHMEPNEPCOHAIHA KOMYHUKAYUja Ymudy HaA Kpeuparbe OHIAjH
nogeperba nompouwiaia cenepayuje Y.

Kopuwherwem mooena cmpykmypainux jeonauuna nomepheno je oa c8e OumeH3uje
CKIOHOCMU Ka nosepery U Keaiumema web cajma umajy nosumuan u cmamucmuyku
3Hauajan ymuyaj Ha Kpeuparbe OHIAJH Noeeperba nompowiada eenepayuje Y. 3amum,
YCMAHOB/BEHO Je 0a pusuK npouzeo0a U (QUHAHCUJCKU PUBUK UMA]Y He2amuean ymuyaj Ha
OMNAjH  nosepere 0802 ceemeHma nompowaua. ILlmo ce muue enekmpoHcke
UHMEPNEPCOHAIHe — KOMYHUKAyuje, ucmpasxcusarsem je nomephero 0a  Keaiumem
ungopmayuja u Kpeoubuiumem U3B0pa NOZUMUBHO YMUYY HA OHIAJH NoGeperve
Munenujanraya. 3aKmyueno je u mo 0a OHIAjH No8eperbe Ymuye Ha KOSHUMUSHe U apexmusHe
cmasose, OHAAJH Camuc@axkyujy u Hamepy o OHIAjH KYNOBUHU.

Xonucmuuxku npucmyn moKom u3y4aearba OHIAjH nosepersa nompouiaua 2enepayuje Y oaje
moeyhnocm Odemasmnoe ananusuparea cneyuguunocmu oee cenepayuje. Kopuuwihervem
pe3yimama ucmpadcusarba npylcajy ce meopujcke u npakmuuxe uMniuKayuje, Kao oCHO8
0yOyhux MapkemuHWKUX cmpameauja 3a npuepeoHe cyoOjekme Koju c8oje Nocilo8arbe
npunazohasajy 3axmesuma oHlajH amoujenma.

Kiby4uHe peuu: nonaware nompowaya, ounaju okpyicerse, ouiajH nogeperve, cenepayuja Y,
OHIAjH camucakyuja, KOCHUMUBHU U AheKMUBHU CIMABOBU, HAMEPA O OHIAJH KYNOBUHU



CREATING TRUST OF GENERATION Y CONSUMERS IN
THE ONLINE ENVIRONMENT

ABSTRACT

The complexity of studying consumer behavior is especially emphasized when we analyze the
online environment instead of the traditional one. Therefore, the interest in determining the
factors that govern consumer behavior in such an environment is one of the crucial tasks of
contemporary marketing theory and practice. A particularly important aspect of the research
Is consumer confidence in the online environment. Marketing challenges are bigger when
looking at a specific consumer segment, as it is the case in this doctoral dissertation.

In that sense, the main goal of the dissertation is to initiate valid scientific knowledge about
the extent to which the tendency to have trust, the quality of the website, perceived risk and
electronic interpersonal communication influence the creation of online trust of consumers
who belong to Generation Y.

By using the model of structural equations, it has been confirmed that all dimensions of the
tendency to trust and website quality have a positive and statistically significant impact on
creating online trust of consumers who belong to Generation Y. Moreover, it has been
confirmed that product's risk and financial risk have negative impact on online trust of the
consumers when it comes to this segment Regarding electronic interpersonal communication,
research has confirmed that the quality of information and the credibility of sources have a
positive effect on the online trust of millennials. It was also concluded that online trust affects
cognitive and affective attitudes, online satisfaction and intention to shop online.

A holistic approach while studying the online trust of consumers who belong to Generation Y
provides a possibility to have more detailed analysis regarding the specifics of this
generation. The use of research results provides theoretical and practical implications, as a
basis for future marketing strategies for businesses and legal entities which adjuts their
business to the requirements of the online environment

Keywords: consumer behavior, online environment, online trust, generation Y, online
satisfaction, cognitive and affective attitudes, intention to shop online
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YBoa

JuHaMu3aM caBpeMEHOT TPXKHIIHOT OKpyKema Hamehe moTpe0y KOHCTaHTHOT MpoydaBamba
KOMIUIEKCHE OO0JIacTH TMOHamama mnorpomaya. Kako ce moTpomaud Hamaze y (QOKycy
MapKeTUHIIKHX akTuBHOCTH (Mapuumh, 2011), ucnuTHBame W BpeaHOBame (akTopa Koju
JETePMHUHHUILY HHXOBE OJTyKe Y Mpoliecy KyrnmoBuHe Beh qyro mpeacraBibajy u3a30B MHOTUM
MapKeTUHIIKMM cTpydmanuma (Babin et al., 1994). Hekamammu cranmapaud y obiactu
aHaM3Upama IOHAIllaka MOTPOoIlavya 3aMemyjy Ce HMHOBHPAHMUM KoHIenTuMa. Tako ce,
YMECTO HUXOBOT TPOYYaBamka y TPAAWIIMOHATTHOM aMOHWjeHTY, MOHAIIake MOTpOIIaya CBE
yemthe u3yvaBa y OHJIAJH OKPYKEHbY, HACTAIIOM €KCIIaH3MjOM MHTEPHET TeXHosoruja. Pa3Boj
UHTEpHeTa 00e30enno je moryhHocT jakmie ¥ ynoOHHje KyHmoBHHE. bpoj KOpHCHHKAa OBE
robamHe padyHapcke Mpeke panuaHo ce moBehaBa (Santos & Ribeiro, 2012), Ha mra
yKa3yjy pelieBaHTHE 3BaHUYHE CTaTUCTHKE. Bomehu ce akTyenHHM mokas3arejbuma O 3Hayajy
Kopumhema WHTEPHETa Y JIOMEHY IMOHAIIalkha MOTpoliada, IPUBPEIHN Cy0jeKTH HAcToje Ja
CBOjy MOHY/y NIPUJIAr0JIe OHJIAJH OKPYXKEHY. Y MPHIIOT MPETXOIHO HABEJACHOM, allocTpodupa
ce nma 3a MHora mpenyseha ,u3a30B Huje na ycBoje TexHoiorwjy, Beh na mpumaodujy
noTpoiaye aa npuxsare Ty Texuonorujy* (Alalwan et al., 2018).

Ocnamajyhu ce Ha OpojHE NMOTrOAHOCTU Yy Ipolecy Iperpare MHpopMmalnuja U JOHOLICHA
(duHAIHE OJUTYKe, CBE j& BHIIIE IMOTPOIIada KOjU MPEAHOCT Y KYITOBHOM IIPOIECY J1ajy OHJIAjH
KaHaJlMMa y OJHOCY Ha TpaaulMOHanHe. YOp3aBame Ipoleca Imperpare HHopMaluja,
onakmano ynopehuBame omnaju nmonyne (Park & Kim, 2003) u MuHMMHU3Upame BpeMeHa U
tpouikoBa (Endo et al., 2012) camo cy Heku o1 YMHMIIAIA KOjU AONPHUHOCE (HAaBOPU3OBaY
OHJIaJH KyINoBUHE y nopehemy ca koHBeHIIMOHaTHOM. OTyza He n3HeHal)yje unmbeHunna na je
cBe Beha maxma ayTopa ycMepeHa Ha aHanu3y (akrtopa KOjU AETEPMUHUINY IpoLec
KY[IOBMHE Yy BUpTyadHoM ambujeHTy. Mako ce y HajBehem Opojy pazoBa aHalIu3upa
caruc(akiyja, JOJaJHOCT U KYIIOBHA Hamepa MOTpOIladya y OHJIAJH OKpYXKemwY, Opoj OHHMX
Koju ce OaBe MpoOJEMATUKOM OHJIAJH MOBEPEHA j€ 3HATHO MambH, MOCEOHO HA TEPUTOPH]U
Hallle 3eMJbe. Y TOM CMHCIY, Y JUCEPTALlMjU Ce UCIUTHBAKEM HUBOA OHJIAJH MOBEPEHA KOJ
onpehennx rpyna mnorpomada y Penybmunum CpOuju mnpomumpyjy ca3Hamkba W3 OBE
00IacTH,uuMe ce yTHUe Ha MUHUMH3HPAE TeloBa JI0CaAIIbUX HCTPAKUBAA.

@oKkyCc HCTpakMBama ayTopa y peJeBaHTHOj aKaJIeMCKO] JIMTEpaTypH IpeMemTa ce ca
U3y4yaBama MOBEPEHa y TPAJUIMOHAIHOM 3Hadyelhy Ha MOBEPEHE KOoje er3uCTHpa y OHJIAJH
ambujenty (Salo & Karjaluoto, 2007; Beldad et al., 2010; Jamshidi et al., 2018). C 063upom
Jla OHJIAJH OKPYKEHe KapakTepulle nuHamu3aM u Behu crenen HecurypHoctu (Obal & Kunz,
2013), moBepeme moTpoIiaya 4ecTo je KJbyuHa Bapujabdiia 3a yCIEIHOCT OHJIajH TpaHCaKIja
(San Martin & Camarero, 2009). Hemoctatak moBepema y OHJAJH OKPYXKEHY jelaH je O]
JOMUHAHTHUX OrpaHuyaBajyhux QaxTtopa oOaBibama OHJIAJH KYINOBHMHE, TAaKO Jla je 3Hauaj
u3yuyaBama OBe NMpodiieMaTHKe YTONHUKO Behu.

Kao xommuiekcHu u myntuauMensnonainnu ¢peHomer (Lewis & Weigert, 1985; Toufaily et al.,
2013), onnajH TOBEpEeHE pPA3NUKYje C€ Y 3aBHUCHOCTH O] CHENU(PUIHOCTH TMOTPOIIAYKHUX
cermenara (Obal & Kunz, 2013). VYmpaBo mnpeTxoIHO HaBEAEHE TEOPUJCKE TBPAHE
MOTEHIMpajy 3Havaj pa3Marpama OHJIAJH IMOBEpema KOJ MPUNAIHUKA Pa3IHuUTHX Tpyna
noTpomaya. JenHa o TakBHX Ipyla, Koja y CKJaly ca TEOpHjOM T€HEpalujcKe KOoXopTe
3aBpehyje mocebHy maxmy jecte TeHepauuja Y, wiau T3B.“muieHujanmu’ (Debevec et al.,
2013; Parment, 2013) C 003upoM Ha CBe 3HAuYajHUjU JOIPHHOC OBE I'CHEpAIMje EKOHOMHUJU
JNAHAIIBUIE W TEHACHIM]y TmoBehama MHUXOBOr yueniha y TOTpOIIKH, TreHepanuja Y
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npeJCTaB/ba MPEeaIMET H3y4YaBarkha HaydYHUX CTyIWja y OOJACTH MapKETHHIa, IICUXOJIOTHjE U
MOHAIIAka MOTPOIIada. YBaKaBamkbe COIMJjATHUX M EKOHOMCKUX CUTYyalHja, APYIITBEHUX
HOPMH, Kao0 U APYIHX KapaKTePHCTUKA Koje qudepeHnnpajy reaepanujy Y y OIHOCY Ha Jpyre
rpyne MoTpollaya, MOTEHLMpa 3Ha4aj HHXOBOT 3aceOHOr mpoydaBama. Kao cnemuduuna
neMorpadcka rpymna Koja nmokasyje ayTeHTHYHE BPEIHOCTH, NTpedepeHIrje U KyIIOBHE HABUKE
(Bilgihan, 2016), xao u Benuky kymoBHy Moh (Kumar & Lim, 2008), oBa renepamuja
MIPEJICTaB/ba OCHOBY UCTPAKUBAYKOT OKBHPA Y JOKTOPCKO] TUCEPTAIIU]H.

MusieHujaie KapakTepHIle OJIpacTame y3 caBpeMeHe HMH(OPMAIlMOHE W KOMYHHUKAIMOHE
texnosioruje (Aikat, 2020), Tako na je oHJajH aMOHMjeHT A00pa OCHOBa 3a MPOYyYaBame
BUXOBUX Mpedepenirja. Kao cerMeHT Koju HMCKasyje M3y3eTHY MH(POPMATHUKY MHUCMEHOCT
(Ladhari et al., 2019), morpoIiiauky OpPHjEHTHCAHOCT W CO(PHUCTUIMPAHOCT y MPOIECY
kynoBuHe (Lissitsa & Kol, 2016), renepauuja Y je OuTaH acnekT MpoydyaBama y OHJIAJH
KoHTeKkcTy. O3HayaBajyhu je ,,JUTHTATHOM TEHEpalujoM™ Koja Kao KaHal 3a KYIOBUHY
KOPUCTH WHTEPHET TEXHOJIOTHje, ayTOph Cy carjlaCHU OKO Tora Jia je H3y4yaBame
JICTEPMUHAHTH TOHAIlIAkhba OBE TPyIe MOTpoliavya oj KpyuujanHe Baxunoctu (Muda et al.,
2016, Aikat, 2020). Y mOKTOpCKO] aHicepTalMjud Ce, HajIpe CBEOOYXBATHUM TEOPH]jCKUM
MIPETJIeIOM, a 3aTUM U eMITHPHUjCKUM HCTPKHUBAKHEM, YKa3yje Ha 3HA4Ya] OHJIAjH IMOBEPCHA 3a
MpHITaTHUKE TeHepanuje Y.

V ckiany ca pesieBaHTHHM MPETJIeIOM JIMTEpaType U pe3yaTaTuMa MPEeTXOIHUX SMITUPH)CKUX
UCTPaXUBaAka, MOXKE CE 3aKJbYYUTH J1a OpojHH (DAaKTOpPH YTHUY Ha KpEUpPame MOBEpeHA y
OHJIajH OKpYXemy. JleTalbHOM aHAIU30M OBHX IOKa3aTesba CTBOPEHA j& OCHOBA 33 KPEHPame
TEOPHjCKO-METOIOJIOMKOT OKBUPA KOjU je KopuimheH y JOKTOpckoj aumcepranuju. OHIIAjH
MOBEPEHE MPOyUYaBa ce y KOHTEKCTY pa3nuuutux (akropa. KoHkpeTHO, Hamepa je 1a uciura
y K0jOj MEpPH CKJIOHOCT IMOTpoIliaya Ka MOBEepemYy, KBATUTET WeD cajra, mepIiunupaHd HUBO
pU3UKa M EJICKTPOHCKA WHTEPICPCOHATHA KOMYHHKAIMja YTUYy Ha KpEeUpame IOBEpeHa
noTpolraya reaepanuje Y y OHJIajH OKPYKEHY.

VY OKBHpY CKJIOHOCTH Ka IOBEpEHY aHAJIM3Upa Ce CTaB O MOBEpPEHY U Bepa y JbYICKOCT.
Kapakrepuctuke kBaiuTeta WeD cajta ce ofHOCE Ha: KOPUCHOCT, ()YHKIIMOHAITHOCT, AU3ajH
cajTa W KBaJIUTET MHPoOpMaluja. Y OKBUPY (akTopa KOjU c€ O3HayaBa Kao NEepLUNHpaHH
PHU3HK, aHAIM3UPajy C€ pa3IM4YuTe BpPCT€ pHU3MKAa Kao INTO Cy: PHU3UK IPOU3BOJA,
(UHAHCUJCKM PHU3MK, TICUXOJOIIKH, COLMjaTHHU, BPEMEHCKH, M PU3HMK IPUBATHOCTH U
curypaoctu. Ilocnenma rpyma ¢akTopa OJHOCH Ce Ha €IEKTPOHCKY HHTEPHEPCOHATHY
KOMYHHKAIM]y, KOJy KapaKTepuIly KBaHTUTET, KBAJUTET, KPEOUOWIUTET U BpEMEHCKa
3acHOBaHOCT WH(popManyrja. CBaka 0J] HABEJCHUX KapaKTePHCTUKA Ha oipel)eHn HauWH yTH4de
Ha (opMHUpame MOBepema reHepaiyje Y y OHJIajH OKpYXKewmY, IITO je MpeaMeT AeTajbHHje
aHaJIM3€ y JOKTOPCKO]j TUCEPTAIH]H.

C 003upoM /1a ce 4ecTo aHalIM3Hpa MOBE3aHOCT OHJIAjH TOBepema ca craBoBnMa (Raman,
2019), catuchakmmjom (Wu, 2013) u xymoBHOM Hamepom mnotpomnaua (Pappas, 2016), y
JIUCEpTaIlji Ce MCTpaxyje Jla JIM Ce OBa penalyja MOKe MOTBPAWTH W Kaja Cy y NMUTalkYy
MpUTIAIHUIM TeHepanuje Y.

Wmajyhu y BUIYy IPEeTXOAHO HaBEACHO, NMpeAMET JOKTOpPCKe JHucepTanMje yCMEpeH je Ha
aHaJIM3y MOBepema reHepamyje Y y OHJIAJH OKPYKEHhY U HEroBy YCIOBJBEHOCT (pakTopuma
Kao IITO Cy CKJIOHOCT MOTpoIIaya Ka MoBepewy, KBAIUTET web cajTa, mepiuunupany pu3uk u
€JIEKTPOHCKa HMHTEpIepcOoHaIHa KoMyHuKanuja. CXoaHO Tome, ynopeauhe ce yTHila] KOjU
CBaku 0J1 OBUX (pakTopa MMa Ha KpeHupame IOBepea y OHIajH aMOujeHTy. [labe, aHanuzupa
Ce YTHUIIA] OHJIQJH TOBEpeHa MOTpoIlnava reHepaiyje Y Ha HBHXOBE CTAaBOBE O KYIOBHHH,
u3rpaljeHe Ha 0a3u KOrHUTUBHE M adeKTHBHE KoMIoHeHTe. Takohe, mcnuryje ce yTH1aj
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OHJIAJH TIOBEpEHa Ha OHJIAjH caTUC(haKIMjy W KYIOBHY HaMepy MUWJICHHWjajala y OHJIajH
OKPYXKEHY.

CariacHo ornpeiesbeHOM MPEeIMETy UCTPAKHUBakha, OCHOBHH IMJb UCTPAKMBAaMHA € Ja ce Ha
OCHOBY TEOPHjCKO-METOJIOJIONIKE U EMITUPHjCKe aHaiu3e Johe M0 peleBaHTHUX ca3Hama O
VTHIA])y KOjH CBaKW OJ YeTUPH HaBeleHa (pakTopa (CKIOHOCT MOTpOIIada Ka MOBEPEHY,
KBaJIMTET Web cajTa, NepUUIHpaHl PH3UK U €JIEKTPOHCKA MHTEPIIEPCOHATHA KOMYHHKAIIH]a)
uMa Ha Kpeupame OHJIajH OBEepeha renepanyje Y.

OcHvM OCHOBHOT IMJba HCTPAXXKMBaMba, MOXKE c€ JCPUHUCATH U HEKOJIUKO CIEHU(PHIHUX
II1JbEBA.

Ilpsu cneyugpuunu yum THYE c€ UCIUTUBAKA YTHIAja CHCHU(PUIHUX KapaKTepPUCTHKA
y OKBUpY neduHuCaHuX (PakTopa Ha HUBO OHJIAJH MMOBEpema renepanyje Y.

Hpyeu cneyugpuunu yus OAHOCH CE€ HA aHAIM3y YTUIAja OHJIQJH IIOBEpEHa Ha
KOTHUTHBHE, OJHOCHO a()eKTUBHE CTAaBOBE, PECIIEKTUBHO, KO IPUIIaJHIKA reHepanuje Y.

Tpehu cneyuguunu yusb y (Gokycy mMa HCIHUTHBAKC pelanuje wu3Mel)y OHIajH
noBepema M OHJIajH caTucdakiuje MUJIeHHjalana, OAHOCHO YTBphHBame y KO0jo] MepHu
bHXOBO ITOBEPEHH-E IETEPMUHHUIIE 337J0BOJHCTBO Y MPOLECY OHJIAjH KYIOBUHE.

Yemspmu cneyugpuunu yusb TOAPA3yMEBA MCIUTUBAEKEC Ja JM HUBO IOBEpEHA
resepauyje Y yruue Ha lbUXOBY HAMEPY O KYIIOBUHU Y OHJIaJH OKPYXKEHY.

Ha xpajy, nocreowu cneyugpuunu yus THUE Ce carjiefaBamba CTATUCTHYKU 3HA4ajHUX
pasyivKa y Morjeny OHJajH MOBEpema MOTpollaya reHepanyje Y pa3iuyuTux JeMorpadekux
npodua.

KopecroieHTHO ompene/beHOM TPEAMETY M IUJbeBUMAa HCTPAKWBAMKA, JIe(UHUCAHE CYy
cienehe xumorese:

Xumnore3a 1: CKIOHOCT Ka TOBEpEeHY WMa CTAaTHCTHYKK 3HA4ajaH YTHUIA] Ha TOBEPEHE
noTpoIava reuepaiuje Y y OHIajH OKPYKEwY.

Xunoreza 2: Kpamurer web cajTa umMa CTaTHUCTHYKM 3HayajaH yTUIA] HAa IOBEpEHE
noTpolIaya reuepanrje Y y OHJIajH OKpYXKewYy.

Xunoreza 3: Ileprunupanu pu3UK WMa CTAaTUCTUYKM 3HA4YajaH yTUIQ] Ha TOBEPEHE
MoTpoIava reHepamuje Y y OHIajH OKPYXKEwY.

Xwunotesa 4: EnekTpoHcka MHTepIiepCcOHaIHA KOMYHUKAIIM]a Ma CTATUCTUYKYU 3Ha4ajaH
YTHIIa] HA TIOBEPEH-E MOTpoIava TeHepanuje Y y OHJIajH OKPYKEHY.

Xunoreza S5a: OHIAjH MOBEepeHE MMa MO3UTHBAH M CTAaTUCTMYKM 3Ha4yajaH yTULA] Ha
KOTHUTHBHE CTaBOBE MOTpoOIlaya renepanuje Y.

Xumnoresa 56: OHajH TOBEPEHE MMa TIO3UTHUBAH U CTATUCTUYKY 3HAYajaH YTHUIIA] Ha
adeKTHBHE CTAaBOBE MOTpOIIaya reuepanuje Y.

Xunoresa 6: OHNajH NMOBepemhe UMa MO3UTUBAH U CTATUCTHYKU 3Ha4yajaH yTUIA] HA OHJIAJH
caruc(akiyjy norpouraya reuepamuje Y.

Xwunore3a 7: OHJajH MOBepemhe UMa MO3UTUBAH U CTATUCTHYKY 3HAa4YajaH yTULA) HA HAMEPY O
OHJIaJH KYIIOBHUHHU MOTpoIIaya reHepamuje Y.
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VY ckiagy ca OpeTXOJHO HaBEICHUM IIPEIMETOM, LHJbEBHUMa M XHUIIOTE3aMa, JTOKTOpPCKa
JUcepTalyja je Tako CTPYKTypHpaHa Jia, MOpel yBOAAa W 3aKJby4Ka, Caap>KU TET JOTHYKH
KOH3HMCTEHTHHX JIeJIOBA.

VY npBoM Jeny aucepTanuje noj HacaoBOM: ,, KOHIeNTyalHu OKBUP MOHALIAKA MOTPOIIAYA
Yy OHJIAjH OKpY:KelhY* yKa3aHO je Ha 3Hauaj IpoydyaBamba KOMIUICKCHE MpoOIeMaTHKe
MOHAIIaka MOTPOIaya, ca MOCEOHUM OCBPTOM Ha OHJIajH KOHTEKCT HCTPaKMBama. Y OBOM
neny pana aeuHHCAHM Ccy Oa3MYHHM TOJMOBH y BE3W Ca JATOM HAYYHOM JHMCIUIUIMHOM,
MoCMaTpaHu Kpo3 JUHAMH3aM CaBPEMEHOT TPXKUIITHOT amOujenTa. C 003upoM Ha TO J1a OHJIAjH
OKpY)KEHe IMOCTaje MpeaMeT OPOJHUX UCTPAKUBaKba Y MapKETUHIIIKO] JTUTEPATYPH, TEOPH]CKU
Iperyiesl HEroBUX KapaKTepHCTUKA MpYyKa aJeKBaTHY OCHOBY 3a JOHOIICHE KACHHUJUX
BaJIMIHUX 3aKJbydaka. [lysb oBOr jena panma jecte Ja ce yKake y KOjoj MEpH ce Tpeia3ak H3
TPaJUIIMOHAIHOT y OHJIAJH OKpYXKeme pedexTyje Ha MOTpoIIade U Kako Ce HHXOBO KPETarmhe
KpO3 MPOLIEC JIOHOIICHa OJUTYKa MCHa y 3aBUCHOCTH O] OHJIajH moHyze. Takohe, ucTakHyTe Cy
OCHOBHE KapaKTEpPHCTHUKE IpoJiaBalla KOju CBOjJy IOCIOBHY CTparerujy mnpuiarohasajy y
CKJIaay ca crenu(pUIHOCTHMA BUPTyalHOT amOujeHTa. Ha 6a3u mperiiena iurepatype, y OBOM
Jeny JUcepTanrje mocebaH akleHaT CTaBJ/beH je Ha M3ydaBame Hajuemhe WMIUIEMEHTHPaHHUX
MoJIelIa TIOHAIIaka MOTPOIIaYa y OHJIAJH OKPYKEHbY.

Jlpyru Ao aucepTalyje moj HacaIoBOM: ,,ba3udyHe KapaKTepUCTHKe reHepainuje Y y OHJIAjH
OKpPYKelbY* 3a MpeIMeT HMa HCTUIAKE CIHEHU()UYHOCTH MOTpoIIaya KOjHu MpUIanajy
T3B.“aUruTanHoj renepanuju’. C o63upom Ha cBe Behe yuemhe oBe reHepanmje y eKOHOMHUJU
JaHAIIBHIE, MapKeTapu MMajy 33/aTak MICHTH(HKOBamba HHXOBUX 00Opa3ala MoHallama y
KyrmoBHOM Tiporiecy. Ilpukasyjyhu MuieHujane Kao reHeparujcKy KOXOpTy, OpOjHH ayTOpH
NOTBPIWIN Cy 3Ha4ya] MCIUTHBamba HHMXOBOT KYNOBHOT IOHAIAkha Y OHJIAJH OKPYXKEHY Y
oJlHOCYy Ha npyre reHeparyje. Kako ce y Hajsehem Opojy pagoBa yka3yje Ha pasiauke usmehy
noTpolIaya Koju MpuIanajy reHepaudju Y y ojaHocy Ha reHepanujy X (Reisenwitz&lyer,
2009), Baby boomers renepanujy (Parment, 2013) u renepamujy Z (Chaney et al., 2017), y
OBOM Jlelly JucepTalMje NocebaH akIeHaT jeé Ha Haj3HauyajHUjUM acHeKTHMa HHXOBOT
midepeHnpama, IMOCMAaTPaHO Ca MApPKETHHIIKOT —AaclekTa. AHAIM30M TOTPOIIAYKHX
BPEJIHOCTH CBOJCTBEHMX IeHepaluju Y oMoryheHa je oncexHuja aHaiau3a 10JaTHUX Bapujadiiu
KOj€ Ccy MpeIMeT 3y4aBama y HapeJIHUM JIeJIOBUMA JIMCepTaIfje.

Kako je y ¢oxycy ucTpakuBama JucepTalldje aHalIW3a OHJIQJH MOBEpema reHepauuje Y, y
tpehem nemy mon HaciaoBOM: ,, KOHIENTYaIHO-TEOPHjCKO ompee/berh-e¢ OHJIAJH MoBepema‘
KpO3 TpHKa3 TEOPHUjCKOr Mperjesa YKa3aHO je Ha 3Hauyaj MOBEpema Yy OHJIAJH OKpYXKewY.
Hamme, xako mporec KyNmOBHHE OHJIAjH IyTeM KapaKTEpHIe HECHUTYPHOCT U CBENpPUCYTaH
PH3HK, MTOBEpEHE MOTpOIIaya MocTaje KJbYYHH acleKkT pa3Boja ofHoca u3Mel)y mpexyseha u
MOTpOIIaya ¥ CaMUM THM IPEBAa3HIAKEHa HUXOBUX OUCKHBamba. Y OBOM Jely enabopupaHe
Cy Haj3HAYajHHje JUMEH3HWje OHJIAjH TOBEpema W TO: KOMIETEHTHOCT, HWCKPEHOCT U
nobponamepHoct. Takole, mocebaH MpeaMeT aHalM3e Yy OBOj LEIUHHM TpeacTaB/ba OJHOC
n3mely moBepema M ApYyrux OUMXEBHOpAJHUX aclekara IoHallama norpomava. Ha 6asu
TEOPHJCKOT Tperjiiefia aHaJlM3UpaHe Cy pesalyje OHJajH TOBEepekha W KOTHUTHUBHHX U
aeKTHBHUX CTaBOBA, Ja OU ce KacHHUje, y EeMIHPUJCKOM Iy, U3BPLIMIO MTPOBEpaBamke JaTHX
Mmehy3aBucHocTu. Ha kpajy oBor genma aucepranuje NpUKa3aHU Cy PE3YITaTH MPETXOJHHUX
peNeBaHTHUX CTYyJMja O YTHIA]y OHJIAJH TIOBEpEHE Ha caTUC(aKIU]y ¥ HaMepe MOoTpolIada o
KYTIOBUHH Y OHJIajH OKpPYKEHY.

VY yeTBpTOM J€Ny IHUCEpTaInje MO HACIOBOM: ,,(DaKTOPH OHJIAjH MOBepema reHepanmje Y
npeaMeT aHaiu3e cy GakToOpH U HHXOBE CHeNU(DUYHOCTH KOjU YTUUY Ha OHJIAJH MOBEPEHE U
koju he OMTH OCHOBa €MNHMPH]CKOT HCTPaKMBAYKOT OKBHpa y pany. Hajope je ykazano Ha
3Ha4aj CKJIOHOCTH Ka TOBEpemwYy reHepanuje Y y OHJIAjH OKpYXKemY, KOjy YMHE BE OCHOBHE
KOMITOHEHTE - CTaB O MOBEPEHY W Bepa Y JbYJACKOCT. Y HACTaBKy OBE IEIMHE OOjalllbeH je
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KBaJIUTET Web cajTa Kao JeTepMUHAHTa OHJIAjH noBepewma. OBaj (GakTop jenaH je ox Hajuemihe
aHATM3UpPaHUX Yy OOJacCTH MapKEeTUHIa, Il W HHOOPMAIMOHMX W KOMYHUKAITMOHUX
texHosoryja. [loceOHO je 3HaAuajHa aHanMM3a PaA3IUYUTOCTH Y TMepLEeNUUju AUMEH3Hja
KBaJuTeTa cajta. Kako OHIajH OKpyXKeme KapaKTepuIlle BUCOK CTEIEH PU3HKa, JETaJbHO CY
o0janmeHe BpCTe pU3MKa ca KojuMa ce reHepairja Y cyoudaBa y Mpoliecy JOHOIICHa OATyKe O
KYIIOBHHH Y OHJIQJH OKpYyXKemwy. Takohe, MIIeHH]jasIe OJIMKYje JOHOMICHE OUTYKa O OHJIAjH
Ky[IOBHHM Ha 0a3W MHHXOBOT KOHCYJATOBamkA Ca PA3IUYUTUM pePEepeHTHUM TpylnaMa u
MOjeIMHIIMMA, TIa je eJEKTPOHCKA MHTEpIEpCOHAIHA KOMYHHKAIMja joul jeaaH oj (akTtopa
KOJU y JIOKTOPCKOj aucepTauuju 3aBpehyje moceOny naxmy. [lojeaunauno cy aHamuszupaHe
KapaKTepUCTUKE €JICKTPOHCKE MHTEPIIEPCOHATHE KOMYHHKAIIM]j€ KOje Ce OJJHOCE Ha KBaHTHTET,
KBQJIUTET, KPEIUOWIUTET U BPEMEHCKY 3aCHOBAHOCT MH(OPMaIIHja Y OHJIAJH OKPYKEHY.

Cmuka 1. CTpyKTypa JOKTOpPCKE AucepTaluje

*[Ipernen crama y NOAPY4]jy UCTPaXKHBAHA
*[Ipeamer 1 MIbEBH AHCEepTaLyje
* JlehuHICAaKHE XUTIOTE32
* CTpyKTypa AucepTalyje o HorIaBbuMa

YBOJ

*[ToHaname NOTpoIIaYa y OHIAjH OKPYKCHY

Hp eI‘J'IeI[ *KibyuHe kapakTepucTHKe renepaimje Y y OHIajH
OKPYKCHY
 KoHIlenTyanu3anyja OHIajH MOBEPLCHA
JII/ITep a ) p e » DakTOpH OHJIAjH MOBEpEHa reHepanuje Y

* MeTozonoruja HCTpaKMBamka U OIHC Y30pKa
*Pe3ynTaTti eMITHpHjCKOT HCTPaKHBamba
* Jluckycuja pesyirara
*Hay4Hu U IpYIITBEHN AOMPUHOC H UMIUTHKALIHN]jE
HCTPAXXUBAHA
* Orpanuyerba U IPaBIH HCTPAKHBABHA

EmMnupujcko
HUCTPAKUBAKE

*cTnname KIbyYHUX A€TEPMUHAHTH TOBEPEHHa
noTpomaya reHepanuje Y y OHJIajH OKPYKEbY

3 aK J'byq aK * Enabopupame pe3yirara HCTpaKUBamba y CKIay ca

IIUJbEBUMA M METOHOJIOTH]OM
*[Ipyxame cmepHuIa 3a Oyayhe mcTpaxuBauke OKBUpe

N3Bop: Aytop

[locnenwmn, meTw neo, KOju naje mocedaH JONMPUHOC AUCEPTAMjU W HOCH HACIOB:
»EMIUPHjCKO HCTpakuBame (AKTOpPa KOjU [AeTEPMHUHUINY TMOBepeme MoTpolAaya
reepanuje Y Yy OHJAjH OKPY:KewY“ TOApasyMeBa EMIHUPH|CKY BepUPUKALH]Y
enabopupaHux TEOPHjCKUX TBPAmBU. Ha camMmoM modeTky OBOT Jenia JAucepTaluje OnpeaesbeHO
je mpobyieMcKo moipydje u oapeheH je mpeaMeT U IUJbeBH MCTpaKMBama. HakoH Tora ciemu
KOHIIETITyaJn3allija OKBHpAa HWCTpakKMBama, ca CBUM Bapujabiama, kKao u ojapeheHum
penanujama u3Mehy mux. Ha ocHOBy neduHmMcaHOr mpenMeTa W IUJbEBa HCTPAKHUBAMA,
nedunrcane cy xunorese. [IpumemeHna meTononoruja u aeUHUCAkHE YIUTHUKA HapeaHe Cy
UCTpaKUBadKke ¢a3ze y OKBHPY OBE IENTUHE IUCEepTaldje. 3aTUM CIEAU OMUC Y30pKa KOjH
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MpeJCTaBlba OCHOBY NPUKYIUbaa IOJaTaka O]l UCHHWTaHWKa. VHTeprperanuja U AUCKyCH]ja
NOOMjeHUX pe3yliTaTa UCTPaKMBamka Haj3HAYAJHUJU CY JE€0 OBOT Jena aucepTanuje. Ha ocHOBY
pe3yiTara HCTpaXXMBamba U3BPILIEHO je TECTUPAE MOJIA3HUX XHIoTe3a. HayuyHu u npymrBeHn
JOMPUHOC UCTPAXKHUBAKA, KA0 U TEOPHjCKE U MPAKTUYHE UMIUIMKALIM]E AUCEpTAIlH]je TPHUKa3aHH
Cy y HacTaBKy oBor jena. Ha kpajy, y OKBHpY TOCIEIhEer CerMeHTa OBOT Jiejia paja HaBe/lIeHa
Cy OrpaHMuema, W yKazaHo je Ha Oyayhe mpaBie wuctpaxkuBama. CTpPyKTypa ITOKTOPCKE
JHcepTalyje npruKa3aHa je Ha ciuny 1.

Kako O6m ce jgomio 1m0 BaluIHUX 3aK/bydaka, y CKjIaay ca JaeuHUCAHUM MPEAMETOM,
[IMJbEBUMA M XUIIOTE3aMa, y JUCEepTalUju je KopulnheHa KBAIMTATUTHBHA U KBAaHTUTATHBHA
METOJI0JIOTH]ja KapaKTePUCTUYHA 32 MOJpyYje IPYIITBCHUX HAYKA.

Ksanumamuena memooonozuja mnpumemeHa je y IMJbY OOJber pasyMeBama CBOjcTaBa
MOCMaTpaHUX IOjMOBA KOJH €r3UCTUpajy y paxy. KoHKpeTHO, y JOKTOPCKOj AMCepTaIuju
NpUMEEHH Cy cieaehn HaydHU METOJH: CHCTEMCKO MHIUBEH-E, aHajdu3a Cajapkaja, METO.
WHIYKIHje, METOJ NeAYKIHMje W MeToa Kommapanuje. Kako je 3a mpoOiieM HCTpaKuBamba
KapaKTepUCTUYHO Ja Ta OJJIMKYje KOMIUICKCHOCT, TUHAMHYHOCT, HHTEPAKTHBHOCT H
BUIIE3HAYHOCT, Ka0 BAIMJAH HAYYHU METOJ NMPUMEHEHO j€ CUCEeMCKO Muuiberve. Y TUIbY
u3Bohema Moy3MaHUX M CHCTEMAaTHYHMX 3aK/bydaka O OHJIQJH HOBEPEHY KO NPHUIIaJHHKA
reaepanyje Y TPUMCHCHA j€ anaiuza caopacaja TMyTeM Koje je JaT Tperyie]] W aHaim3a
caapkaja OpojHMX MyONUKalMja TEOPUJCKOT U MPAKTHUHOT KapakTtepa. Memoo unOykyuje
omoryhmo je nma ce, monmaszehn oJ mojeIMHAYHMX Ca3HAKA O IMOCMATPAHUM KOMITOHEHTama y
OKBHPY CKJIOHOCTHU Ka MOBEpemY, KBanuTeTa web cajra, IepiunupaHor pH3HKa U elIeKTPOHCKE
WHTEPIEPCOHAHE KOMYHHKAIIMje, UCIHTA KaKaB je IUXOB yTUIA] HAa (HOpMHUpPAE OHIIAJH
noBepewma. Takohe, dedykmuenu memoo WMMIIEMEHTHUpPAH j€ Tako IUTO Cy, mojazehu of
OMINTHUX Ca3Hama 0 UCIIUTHUBAHUM (akTopuMa yTBpheHe melyycoOHe penairje U yCIoBIbEHOCT
CBaKke 01 MOjeJMHAYHUX KOMIIOHEHTH ca MOBEepemeM reHepauuje Y y OHJajH aMOMjeHTy. Y
OKBHpPY TEOPHJCKOT, alldi M eMIIMPHjCKOT Jella HWCTPaXWBama TPUMEHEH je Memoo
komnapayuje. IlyTem oBOr MeToja Hajlpe je yKa3aHO Ha CHelupUUHOCTH TeHepauuje Y y
OJTHOCY Ha JIpyre MCTpaKMBAuKe CErMEHTE, 3aTHM je M3BpIIEHa YIopeaHa aHanm3a Ja O ce
UCIHTAJO KOJU OJ mHocMaTpaHux (akropa y Hajehoj Mepu yTHYe Ha HUXOBO OHJIAJH
noBepewe. OBaj meron KopullheH je M Kako Ou ce ymopenwin epeKTd yTullaja OHJIAJH
MOBEpEeHa Ha CTAaBOBE, caTUC(aKIUjy W HaMmepy O KYMOBHMHM OBHUX IOTpoOlIaya y OHJIAjH

OKpYKEBY.

Y uuiby peanuzaiyje eMIUPHUjCKOT UCTPaKMBamba, OCUM KBAIMTATHBHE, MPHUMEHEHA j€ U
Keanmumamuena memoodonocuja. Hajipe cy memooom anxkeme, TEXHUKOM YIUTHHKA,
MPUKYIUBEHU TMPUMApHU TMOAAlM 3a ToTpebe crpoBohema HCTpakuMBama. VCHUTaHUIM Cy
CTEIEH clarama ca KOHCTaTallijaMa KOHIIMITUPAHUM 3a MoTpede aucepTalyje u3pakaBaal Ha
cenmoctenenoj JIukeprooj ckanu. 1o y30py Ha pesieBaHTHA UCTPAXKHUBAKA, Y IUJbY JO0Hjama
BAJIMIHUX 3aKkJbydaka, oOyxBaheHW cy camMoO OHM TPUNAAHUIM TeHepanuje Y KOjU Cy
MPETXOHO O0aBJbaldM KYMOBUHY OHJajH myTeM. OOpaga mojaTaka W3BpIICHA j€ MPUMEHOM
cmamucmuykoe memooa. KopumhemeM NEeCKpUNTHBHE CTaTUCTUYKE aHaIM3€ HCIUTAaHA je
MOBOJAHOCT M XOMOTEHOCT CTaBOBa Yy TIOTJeAY IMOjeIMHAYHUX KOHCTaTaldja, Kao H
MOCMaTpaHUX KapaKTepPHCTUKA y OKBHPY YETHUPH Tpyle ekcrpaxoBaHuX (akropa. Kao mepa
WHTEPHE KOH3WCTEHTHOCTHM KOHCTaTallfja KOPUIINEHHWX Yy OKBHPY TMOCMaTpaHux (akTtopa
kopuntheH je Kponbax anda xoedpunujent. M3padynaBameM MokazaTesba KapaKTEPUCTUIHUX
3a koH(uUpMaTHUBHY (HaKTOPCKY aHAIM3y H3BpIIEHA je MpPHUMEHA OINPaBAAHOCTH, OIHOCHO
TECTHpame CKIQJIHOCTH TI0jeIMHAYHAX HCTPAKUBAYKMX Mojena. HakoH Tora, moceOHO je
aHAJIM3WpaH YTHUIQ] YEeTHPHU rpyme (pakTopa, OMHOCHO HUXOBUX KapAaKTEPUCTHUKA HA TMOBEPCHE
reHepanuje Y y OHJAjH OKpyXemy. Jlara aHanu3a u3BpIleHa je TIyTeM Mojiella CTPYKTYPaTHUX



YBoa

jennaunHa y codrBepckom makery AMOS. Takohe, mpumMeHOM Mojela CTPYKTYPaTHHUX
jemHaYMHA aHAIM3HMPAH je YTHUIQ] OHJIAjH MOBEPEHa HA KOTHUTUBHE M a(EKTHBHE CTaBOBE, HA
OHJIaJH caTHCaKIWjy W Ha HamMepy O KYIOBUHHM Yy OHJIAJH OKpYXewYy. 3a YyTBphHUBame
CTaTUCTHYKM 3HAYAjHUX pa3jihKa y TOIMVIEAY CpPEAmUX BPEIHOCTH OHJIAJH IOBEpema KO
MpUMaJHUKAa MYIIKOT, OJHOCHO KEHCKOT MoJja renepanuje Y kxopuiiheH je t TecT, JOK je 3a
UCIHUTHBAKE pa3inka u3Mel)y BUILE Tpyna MCIUTaHWKA KopHIIheHa jenHodaKkTopcka aHamu3a

Bapujance (AHOBA). OBe ananuze CrpoBeicHE y y CTAaTUCTHYKOM IPOTpamMy 3a JPYIITBEHE
Hayke - SPSS.
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KoHuenTyanHyu OKBUp NOHAIIAKkA MOTPOIIAYA Y OHJIAJH OKPYKEHY

1. OpujeHTanuja Ha MOTPOLIAYE KA0 K/bYUYHA KAPAKTEPUCTHKA
CaBPEMEHOI MOCJI0BaKka

CrienuuuHOCTH CaBPEMEHOT TPXKHUIIHOT aMOWjeHTa TMOTEHIUpajy 3Hayaj NpUMEHE
XOJINCTUYKOT TIPUCTYIA y 00JIaCTH M3y4aBama IMOHaIllama MoTpolnada, KojuM ce 00e3oehyje
BHUXOBO CBeoOyxBaTHO W jaetasbHO pasymeBame (Kotler & Keller, 2006, ctp. 17). Kao
U3y3€THO aKTyelHa o00JacT, IMOHAIIake MOTpOllaya HE MpecTaje Ja OKYIHpa Maxmby
TeopeThyapa M NpaKTU4Yapa KOjU TMOAjeqHako yBuhajy TMOTEHLHUjal OBOT MOJpYydja
UCTpakuBama. PeneduHucame MOCIOBHUX KOHIIENATa y CMHCIY HHXOBE 3aCHOBAHOCTH Ha
norpebama moTpoIIavya, a HE Ha Mpou3BoAnMa, obezbelyje mpemysehuma mpemycioBe 3a
VCIICIIHO TOCJOBalke. AHTHIMIIMPAEkE TPEHIOBA Yy 00JAcTH IOHAMIaka MOoTpolIadya
NoJpa3yMeBa KOOpAMHAIM]y OpOjHHX ceKkTopa y mpeaysehy, jep ce caMo TaKBHM MPUCTYIIOM
MOTY MJICHTH(HKOBATH MOTpede M keJbe moTpomada. Ha nmoapydjy m3ydaBama MOHAIIamka
HOTpoIIaYa KOHIENT WHTEPAMCIHUILIMHAPHOCTH CBAaKaKo Joja3u o m3paxkaja (Schiffman &
Kanuk, 2000, Mapuunh, 2011, J)Kuskosuh, 2014; Solomon et al., 2015; Malter et al., 2020).
WHTepancIUIIMHaApHU KapakTep OBOj O0JIACTH J1aje YHILEHHIIA J1a je TPOyJYaBame MOHAIIamba
notpomaya oboraheHo casHamMMa K3 00JacTH MapkertuHra, ncuxonoruje (Gardner, 1985),
coumosoruje, autpononoruje (Tadajewski & Wagner-Tsukamoto, 2006), cemwuoTHKe,
dunozoduje, Heypornayke u uctopuje (Belch & Belch, 2012) anu u cratucruke, maremMaTuke
U Jpyrux KkBaHTUTaTHBHUX mucuuiuinHa (JKuekomuh, 2014). ¥V Be3u ca KOHIENITOM
UHTEPAUCIUILTMHAPHOCTH, BEOMa j€ BaXHO Ja Ce y O0O0JacTH IMOHAllamka IOTpOoIlava
npeBasul)y TpaHUIle KOje ce MOCTaBJbhajy MPHIMKOM MapIMjaTHOT U3ydaBama OBE 00IacTH Y
OKBUpY TMOjeMHUX AucuuiuiiHa. Tako, peummo, Foxall (2001) ynyhyje Ha 3Hauaj
NOBE3MBaa CazHama y MpaBlIMMa Kao ITO Cy €KOHOMCKa ICHXOJIOTHja M OMXEeBHOpaliHa
ekoHoMHuja. CamMO pa3MEHOM MHIUBbCHAa W KPUTHUKUM carjiefaBameM Moryhe je y
MOTIYHOCTH HMCIUTATH KOMIUIEKCHOCT IMOHAIIamka MOTpoIIada y TypOyJIEHTHHM TPXKAITHUM
ycinoBuma. TakaB MpUCTynm He camo Ja oMoryhaBa HMCHHTHBAamE I0j€IMHOCTH y BE3H Ca
JeTepMUHAHTaMa TIOHAIllaka IMoTpomada, Beh, mociaenuvHo, AOBOAM N0 YyHampehema
MOCJIOBHUX NepdopMaHCcH MPUBPEIHUX CyOjeKaTa.

HHTepecoBame OpOJHUX TPXKUIIHMX aKTepa 3a HMCIUTHBAkE MOTHBA W JKeJba IMOTpOIIayda
Hajupe ynyhyje Ha mnoTpeOy oOjammema CHHTarMe IOHAlllake MoTpomada. Haume,
neUHHIMje TMOHAIaka TOTpolIaya HajxorpahuBaie cy ce y CKIaay ca HOBUM Ca3HamHUMa
(Malter et al., 2020). ¥ unuumjanHoj ¢a3u pa3Boja OBe Hay4HE MUCHUIUIMHE, MOHAIIAHE
noTpornraya Onio je eKBUBAJICHTHO TOHAIIAkY Kymala, ¢ 003MpoM Ha TO J1a je YHH KYIOBHHE
NpEeJCTaB/ba0 KPYLHUjATHU [0 TOCIOBHUX TpaHcakuuja (Mapuuuh, 2011, ctp. 11).
CaBpemeHo ojnpehewme oBe AMHAMHUYHE TMpoOJeMaTUKe TMOTEHIHpa KOHTUHYUTET U
CBEOOYXBATHOCT Ipolieca KOjU €€, OCUM YMHa KYNOBHHE, 3aCHUBA M Ha OpOJHUM JIPYIHM
(dakTOoprMa KOjU TIPEACTOje, OJHOCHO Ciele OBOM mporecy. Jlakie, mporec pa3MeHe, Kao
cymtuHa konnenTa Mmapkerunra (Cenuh, 1998; Jobber, 2001; Firat & Dholakia, 2006) u naybe
MpeJICTaB/ba Ba)kKaH acIeKT MoHamama morpomava (Solomon et al., 2015), ¢ Tum na ce
UCTPaKMBAYKH OKBUPH IMPOIINPY)y TAKO LITO CE carjenaBajy u OpojHe Ipyre akTUBHOCTH.

CarnmacHO ca3HamHUMa JOCTYITHHM ayTopy, IMOHAIIamke MOTpolIaya moveso je JAa ce u3ydaBa
oko 1950. ronune, yremesbemeM y MapketuHikoj konuenuuju (Pellemans, 1971; Schiffman
& Kanuk, 2000). [Ipyru ayTopu MoveTak M3yvaBarma IMOHaIIamka MOTPoIaya Kao CaMOCTalIHE
TUcIUIIMHE Be3yjy 3a 1960-e rogune (Arndt, 1986), onnocHo kacHe 1950-e rogune (Malter
et al., 2020), makoH uera ce OejeKH €BHICHTAH MOpPACT Opoja uYjgaHaka y OBOj 00jacTh
UCTpakuBama. KacHuje, oBaj KOHIENT JI0KUBEO je OpojHe Moau¢ukanuje. Ha 6a3u npernena
auTeparype, y Tabenu 1 mpukazaHe cy HEKe O] HajynedyaT/buBHjUX Ne(PUHHUIM]A TTOHAIIamka
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KoHuenTyanHyu OKBUp NOHAIIAKkA MOTPOIIAYA Y OHJIAJH OKPYKEHY

norpomaya. VcupnHoM aHanu3oM JaTuxX JedUHUIMja MOXKE Ce€ 3alla3uTH Jla IOHAaIIame
noTpoIiaya o0yxBara MpoIece U aKTHBHOCTH, OWJIO J1a Cy OHU KOTHUTHBHOT WIIH a()eKTHUBHOT
KapakTepa KOju ce Ty MpeTpare U Kopulihema KapakTepUCTUKA MOHYAE Tako AeduHucaHe
71a 3a]10BOJbaBa MOTpede U JKeJbe MOTpoIIaya.

Tabena 1. Jlebunucame noHamama noTpolaya npema ayropuma

AyTop dedpununuja

[Tonamame mOTpoIIaya OJHOCH C€ Ha MpOILEC
MPUKYIJbakba W OpPraHM30Bama HWH(pOpMaImja
KOje Cy y Be3HM ca OAINYKOM O KYNOBUHH U
ynoTtpe0e 1 eBalyallyje Ipou3Bo/ia U YCIIyTa.

Moutinho (1987)

[Tonamame moTpomaya moapasymMeBa OHE aKTe
Moje/IMHIIA KOju 00yXBaTajy KyNOBHHY U
Cennh (1998) kopumiheme TMPOHU3BOAa W YCIyra, yKJbydyjyhu
mporece  OUTydMBama KOjU  TIPETXOlIe |
onpelyjy oBe akre.

[ToHamame moTpomiaya OJHOCH C€ Ha TO KakKo

Duncan (2005) JbyIH M  OpraHM3alldje  pasMullba)y O
MPOU3BOIMMA, KYITY]y U KOPHUCTE HCTE.

[loHamame moTpomiaya je HCTPaKMBAFE KaKO
MOjeIMHIT, TPyle W OpraHu3andje Owupajy,
Kotler & Keller (2006) KyIlyjy, KOPHCTE M paclojiaxy pooowm,
yciyrama, WjaejaMa WIH HCKYCTBUMa KaKo Ou
3aJI0BOJBHITH CBOj€ TIOTPEOE M KeJbe.
CBojeBpcHA MAPOIUKOCT Y YKYIMTHOCTH JbYJICKUX
Mapuuuh (2011) aKiyja W peakuja y Tpolecy KYMOBHHE U
HOTPOIIE.

[ToHamame moTpomaya 0HOCH c€ Ha Ipolece 1
AKTUBHOCTH Y KOje Cy JbyOH YKJbYUCHH
NPUWIMKOM TIpeTpare, CeleKTOBama, KYNOBHHE,
yrnorpebe, BpeIHOBama M  pacrojarama
MPO3BOJIUMA U yciIyrama y IHbY 3a/I0BOJbEHHa
IbUXOBUX NMOTpeda U jKeJba.

[ToHamame moTpomniaya UCTpaxyje mpouece 110
KOJUX JI0JIa3H  KaJ TMOjeIMHIN W Tpyme
Solomon et al. (2015) Ooupajy, Kymyjy, KOpPHCTE, WIH TIPECTajy
KOPUCTHTH MPOU3BOJIE, WJICj€ MM MCKYCTBa Jia
01 3a7J0BOJBUIIM IOTPEOE U HKeJbe.

Belch & Belch (2012)

N3Bop: AyTop Ha 6a3u mperiena JIuTepaType

WNnak, u nopex nudepeHIUpaHOCTH Yy morieay onapehema M mpeuusHujux (opmynamnmja
MoHaIIamka TOTPOIIada, 3aCHTYpHO je€ 1a oOJacT TOoHalIama TMOoTpollada jecte W Oumhe
He3ao0mia3Hu jeo (opMynucama TOCIOBHUX CTpaTerdja. Y TNpWIoOr NOTBphuBamy
MPETXO/IHO HAaBEACHOTI, Kao pasJior M3ydyaBama MOTpoIlaya HaBOJIU C€ TO Ja je ,,[TOHAIllamke
norporraya ngobap Owsmuc” (Solomon et al.,, 2013, crp. 5). Boaehu ce mnocioBHOM
¢unozodujom ymja je CymITHHA Mperno3HaBame MoTpeda moTpolnaya, ,,HeroBame oJIHOCA
noBepema (Kotler & Keller, 2006, ctp. 16), ka0 U Kpeupame U HCIOpPYKa CYyINEPUOPHE
BpenHocty (MapunkoBuh, 2012, ctp. 270), npeny3eha Tpacupajy myT YCHEIIHOT TP>KUIITHOT
no3unimonupama. Ayrop Foxall (2001) uctuue na je nmoHamame mMoTpoiiada KJbyqdHO MMUTAHE
ycrexa W MpoclepuTeTa MPUBPEIHUX CyOjekaTra y CaBpeMEHOM OKpyxkemy. OBa H3pa3HuTo
KOMIUIEKCHA W JMHAMHU4YHAa OOJIaCT HMCTpaKMBamba Yy BEJIWKO] MEpPU TaHTHpa MOAPYY]je
caBpeMeHe nocioBHe Teopuje u npakce (Belch & Belch, 2012, ctp. 140).
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1.1. MapkeTHHIIKH M3a30BH MPOYYaBaAHA MOHAIIAKA MOTPOIIAYA

[ToueB on napyre monoBuHe 20. Beka, YIOpEeno ca pa3BOjeM MOJCpHE MapKETHHIIKE
opujentaumje (Firat & Dholakia, 2006), Teopuja u mnpakca MapKeTHHTa JI0KHUBJbaBa
KOHCTaHTHE IIPOMEHE KOje ce MPEeBacXOHO TUYYy M3ydYaBama IOHalIama noTpomaya. [Ipema
Ca3HamUMa JOCTYITHHM ayTopy [HCEpTallje, MOHAIIAmE MOTPOIIava, HAKO MPUCYTHO Y
JIPYruM OUXEBHOPAITHAM 00JacTHMa, KyJIMHUHALHU]Y Yy OKBHPY MapKETHHIIKE HMpOOJIeMaTHKe
J0’)KuBJbaBa 1969-e roguHe, Kajga MOYMIE J1a €€ M3ydyaBa Kao CyOAMCLMIIIIMHA MapKETHHIra
(Malter et al., 2020). dopmanu3anuja HCTPaKMBAYKOI OIyca IOHAIaa MOTpoIIada y
MapKETHHIIIKOM KOHTEKCTY HACTaje OPraHu30BameM KOH(pEpEHIHje 01 CTpaHe Y IpyXKermba 3a
UCTPaXUBAKE MOTPOLIAYa, KOja je M3a3Baja BEJHMKY 3aHHTEPECOBAHOCT CTPYYHE jABHOCTH.
(Malter et al., 2020).

be3 003upa Ha HHTEPAUCIUILIHHAPHOCT 001acTH HoHaIama norpomrada (Hudson & Ozanne,
1988), ayropy je HajupuKiIagHUje JICPUHUCAKBE OBE JUCIMIUIMHE KOPECHOACHTHO
mapkeTuHiikuM moctyrnaruma (East et al., 2008). Y okBupy MapKETHHIIKOT KOHIICITA,
HAj3HAYajHUJU aCMeKT H3y4aBama jeCTe YIpaBOo MoOHamame mnorpomada (Arndt, 1986).
Cnuuno, East u capajHuIM UCTUYY /2 KJbYYHA NMUTAakha y BE3W ca MOHAIIAKEM MOTpOIIada
notuuy u3 mapkerunra (2008, crp. 124). 1 npema Solomon-y u capagHuimMa KOHLENT
MOHAIlIakhba MOTpoIlaya MHTErpaliHU j€ Je0 MapKeTuHr opujeHtamuje (2015, ctp. 110). ¥V
CKJaay ca THM, MOTpPOIIaY C€ Hala3w y (OKYCYy MapKETHHIIKMX AKTUBHOCTH H OJ
3aJ0BOJbCHA FHCTOBHX TIMOTpeOa 3aBUCHM W KOHAa4YaH WCXOJl IIOCIOBHHX ITOKa3aTesba
(Mapunkosuh, 2008, ctp. 110). Ha 6a3u npernena peneBaHTHHX H3BOpa, 3amaka ce Ja je
KOHIIENT TMOHallaka IMOTpolllaya CBenmpucyTraH, kako y gomahoj (Mapuuuh, 2011,
Mapunkosuh, 2012), Tako U y HHOCTpaHO] MapKeTUHINKO] smTeparypu (Dennis et al., 2009).
KoHCTaHTHUM MPEeUCHUTHBAKEM TOCIOBHE Qrii030(Hje, MapKeTapy CBaKOJHEBHO MPOHAJIa3e
HOBE HauuHe 3a yHanpeheme oHoca ca noTpomayuma. [Ipunukom objanrmaBama NOHAIIAKkA
NOoTpoIlaya OHM JOHOCE 3aKkjbyuke yBaxaBajyhu pesynraTte OMXEBHOPUCTHUKHUX HayKa
(Cenuh, 1998, ctp. 91).

CtpaTerujcko IiaHupame MAPKETHHIIKUX aKTUBHOCTH JOJIATHO JOMPUHOCH yCMEpaBamy Ha
NOHaMIamke moTpomayva. L{up je mpe cBera MMaTu MOTpOIIavye KOjU Cy 3aJI0BOJbHU TIOHYIOM
npenyseha. YckiahuBamwe pazaMuUTOCTH (DakTopa KOjU JAETEPMUHHINY 33JJ0BOJHCTBO
MOTpoIIaya KOMIUIEKCAH je 3aJaTak, ma ce HEepeTKo JemiaBa H30CTaHaK Mo0OJbIIama
(duHaHCHjCKUX TMOKa3aTesba y kKpaheM BpeMeHCKOM mepuoay. MelhyTum, pa3Boj JyropodHHUX
OJTHOCA Ca TMOTpOoIIauMMa KOjU MOTY IHPEKTHO WIM WHAMPEKTHO Ja yTUYYy Ha YCIex
npeny3eha (Kotler & Keller, 2006) nma nmo3uTuBHE UMIUTHKAIIM]E HAa MTOOOJBIIAKE MTOCTOBHUX
nepdopmancu (Bernhardt et al., 1999). V ckimagy ca OCHOBHOM KpPHJIATHIIOM Ja j€ CPiK
MapKeTHHTa 33J10BOJbee moTpeda morpomada (Kotler et al., 2007, ctp. 6), pasymeBame u
AHTHIMTIIPAhe TOHAIIAka MOTPOIIada y CaBPEeMEHOM TIOCIOBHOM OKPYXEHY IMOCTaNo je
,conditio sine qua non* (Mapuuwuh, 2011, ctp. 90).

N3yuaBame MOHalIama MOTPOIlaya CBE BHUIIIE CE, YMECTO Ha TPAaHCAKIIMOHOM MapKETHHTY,
3acHUBA Ha MPUCTYITY KOjU MPETIIOCTaBha TyrOPOYHY OPHjSHTAIN]y U TOApa3yMeBa HEe caMo
npuBiaueme, Beh u 3aapkaBame norpomava (Mapunkosuh, 2012, crp. 33). OBaj KoHIeNT,
NPENO3HATIFUB Y MAapKETHHINKO] JUTEpaTypd Kao MapKETHHT OJHOCa Ca MOTpOIIadrMa
(Customer relationship marketing-CRM) 3nHauajHO je MPOMEHNO HaYMH Pa3MHUILbakba Y BE3H
ca morpomaunma (Kotler & Keller, 2006; Mapunkosuh, 2012; Solomon et al., 2015; Koci¢ &
Radakovi¢, 2018). Ce Behu Opoj mpuBpenHUX CyOjekaTa HACTOjU J1a OBOM (uiio3odujom
OJIpKaBa 0JIHOCE CTAOMITHOCTH M MOBEPEHa ca MOTpoIIaunMa TOKoM BpeMeHa (Solomon et al.,
2015, ctp. 13). Ocnamajyhn ce Ha KBaJUTET Y CBUM CETMEHTHMa HCHOPYKE BPEIHOCTH,
yCIIOCTaBJba C€ capajmba Koja je 0] CTPATEeLIKOr 3Hauaja Kako 3a IOTpolIaye, Tako U 3a camy
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koMranujy. bynyhu nma je ycrocraBipame penalija 3aCHOBAaHHMX Ha IOBEPEHY jefaH O]l
KJbYYHHX TIpelyciioBa 3a ycnemHo mnocioBame (Lepojevic & Duki¢, 2018), xommanwuje
HAaCTOje Jla MpUMEekYjyhu 0BaKBY MOCIOBHY (HiI030(hH]y OCTBape 000CTpaHo MpohUTAOUITHE
MOCJIOBHE OHOCE.

V1BphuBame onpeleHHX 3aKOHMTOCTH y oOpaciyMa IOHAIlamka IOTPOIIavYa ITOCIEIBIX
TOJIMHA 3HATHO j€ OTEeXKaHO, ¢ 003MPOM Ha TO Ja MOTPOIIaye KapaKTEepHIIy CHEHH(pHIHH
BUJIOBH IIOHAIIAha U MCKA3MBAIE JPYrauydjuX CTAaBOBA y 3aBUCHOCTU O] KapaKTEPHCTHKA
KyIoBHOT Tporieca. Ha moderky u3yyaBama OBe OOJACTH, IMOJIA3MIIO c€ OJf Tora naa he
HOTPOIIAYH OJUTyKE O KYINOBHHH JIOHOCUTH MCKJbYYHBO JIOTHYKHM IIPOMATPamkeM opeleHnx
antepHaruBa (Schiffman & Kanuk, 2000, crtp. 14). IlponyGibuBame ca3Hama TOKOM
€BOJIyIIMje OBOT KOHIeNTa ymyhyje Ha 3HAaTHO CIIOKEHHje KapaKTepUCTUKE KYHNOBHOT
npolieca, TeHepajaIHo, a CaMUM THM M HOTpOIIada Kao HHUXOBUX MHHUNMjaTopa. Mcmuryjyhn
napagurmy MojaepHor mapketunra, Firat u Dholakia (2006) ykasyjy Ha 3Ha4a] U3MEHCHE
OpyUpojie TOHANlamka MOTpOoIladya M HEONMXOAHOCT TpHiarohaBamba MapKETHHIIKHX
akTUBHOCTH. Tako, peunmo, Solomon u capagnunu (2015) HaBoAe Aa je ympaBo peakifja
NoTpoIIaya CpeACTBO BepuuKanyje na g he MMIUIEMEHTHpaHa MapKETHHILIKA CTpaTertja
pE3yNTHpATH ycreXoM. Y TOCTYNKY M3y4aBama KYMOBHOT Ipolieca MOHAIIamka IMOTPOoIIaya,
MapKeTapu Mopajy OuTH y MOryhHOCTH Ja IpyKe OJroBOpe Ha KJby4yHa MUTama: KO KyIyje,
KaKo Kymyje, Kaja Kyiyje, IJie Kylyje u Koje Kkpurepujyme 3a u3dop kopuctu (Jobber, 2001,
ctp. 60). Canuno, Shiffman n Kanuk (2000) xao nmutama 0J] CyIITHHCKOT 3HAa4yaja HABOJE
mTa, 3aIITO, Kaja, /e, KOJUKO YeCTO MOTPOLIayd KyIyjy M YHNOTpeOJbaBajy KyIJbEHE
IPOU3BOJIE.

PasymMeBarbe MoHaIlIamka MOTPOIIIava Hije HA MaJlo je[IHOCTaBaH 3a/1aTak, jep je ,,HeOTyIHOCT
notpomaua konayna““ (Kotler et al., 2007). Ayrop Jobber (2001, ctp. 71) uctuue Tpu rpyme
JICTePMUHAHTH KOjU MMajy yTHIIaja Ha MOHAIIamke noTporiayda. To cy:

® JIMYHE KapaKTEPHUCTHUKE,
e cuTyalMja KyllOBUHE,
e JIpYLITBEHH YTHUIIAjH.

VY Haj3HavajHUje JMYHE KapaKTepUCTUKE ayTop CBpCTaBa: NpPUKyIUbamkbe HH(popMmaiyja,
MOTHBAIMjy, BEPOBa€ M CTABOBE, JKMBOTHH CTHJ W JKABOTHH LHKIyC. VHTEH3MBHO,
OTPaHMYEHO M PYTHHCKO peEllaBame MpobiieMa Kao TPU BpCTE CUTYyallMje KylnoBHHE Ouhe
JeTajbHUje O00jallllbeHd MPWIMKOM aHajiu3€e JOHOIIEHka OJJyKa MOTpollaya O KyHOBHMHH.
Kyntypa, apymTBenu cioj, reogemMorpadcke KapakTepucTuke U pedepeHTHE Ipyle HeKe cy
ol 0a3WyHMX JUMEH3Wja APYIITBeHUX yTunaja. Kao Haj3HayajHHMje KapaKTEpUCTHKE KOje
onpenesbyjy MNoHamawme mnoTrpomada, Mapuunh (2011) u JKuskoBuh (2014) nHaBoxe
kinacudukanujy kKojy je npukazao Assael (1998, ctp. 183-184). IIpema oBoj kiaacudukaiuju,
(GU3UUKO, COLMjaTHO OKPY)KEHE, BpeMe, KOHKpPEeTaH 3aJaTak M HW3HEHaJHa CHUTyaluja
ompeiesby]y MmoHamame norpomadva. [Ipormec onmyunBama norpomada npema Cenuhy (1998,
cTp. 92) je mox yruuajem cienehux gaxTopa: MapKeTUHI MUKca mpeay3eha U KOHKypeHara,
MICUXOJIOMIKKX yTUIIA]a, COMOKYITYPHUX U CUTYaIlMOHUX yTulaja. Anoctpodupajyhu 3naqaj
MICUXOJIOMIKUX (paKTOpa y MOCTYIKY MOHAIIama rnoTpomayda, Durmaz (2014) vaBoau 1a je 3a
MapKeTape oJ1 MPECyAHOT 3Ha4aja Ja ,,[103Hajy cBoje nmotpomaue. Kotler u capamuuim (2007)
HaBoO/JIe Jla HajBehu yTHIIa] Ha MOHAIIAKE MOTPOLIaYa UMajy YHHUOLM KOjU CMajajy y JIOMEH
kyntype. be3 o063upa Ha BpcTy ¢akropa, HBUXOBO CTYAMO3HO pa3Mmarpame Tpeba 1a
npeJcTaB/ba UMIIEPATUB O/EJbEHha 3a MApKETHUHI Yy CaBPEMEHHUM YCIIOBHMa ToOcioBama. 13
TOT paszjora, 3a Kpearope MapKeTHHIIKMX CTpaTerdja BeoMa je 3Ha4ajHO Ja yBaxke
PasHOPOIHOCT MOTPOIIAYKHX TPyIa U MOKYIIAjy Ja Ha IITO 00JbM HAUYMH MPUJIAroJie NOHyAY.
[Torpomrauke akTMBHOCTH Takol)e ce MOry pas3jIMKOBaTH, y CKJIaay ca 3HauemhHMa Koja ce
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IPHUIKCY]y oOpaciiMa MOTPOIIke. Tako, pEenuMo, PpasiMKyjeMO YETHPH MOIAIUTETa
HOTPOIIELE, a 33/JaTak MapKerapa jecTe Ja KMCTe Npero3Ha M y CKIaay ca THM pas3Buja
mapketuHiike ctpateruje. To cy (Solomon et al., 2015, ctp. 36):

® TOTPONIKHA Ka0 JOXKHBJbA] — BE3yje CE 33 YMILCHUILY Jia C€ 3a KYIOBHHY, OJJHOCHO
NOTPOIIY HE aHTaxyje caMO palMOHAIHHU JIe0 TojeauHara, Beh ce, Bpio decro,
OJUTYKE JIOHOCE yBakaBajyhu eMornnoHaiHe aresne. MIHTepnpeTucTy umajy 3aiaTak jaa
UCTpaKE OBE MOTHBE, a HHUXOBa IIOBE3aHOCT Ca KOTHUTUBHUM U a(EKTUBHUM
cTaBoBMMa Oulie peaMeT HapeHUX Je/IOBa JUCepTallje;

® T[OTPONIKHA Ka0 MHTErpalrja — MoJpa3yMeBa Ja ce KOpHUIIheme MPOou3Bo/ia, OJHOCHO
ycayra 00aBjba Kako OM ce Ha Taj HAUYWH W3PA3MIN acleKTH COINCTBEHE JTMYHOCTH
MOjeIMHIIAa, OJHOCHO Tako ce omoryhaBa HWHTETpUCamE JO0XKHBIbaja MOTPOIIHE Ca
CJINKOM O ce0u;

e [OTPOIIbAa Kao Kiacu(puKkaidja — y OBOM CiIy4ajy, MOTPOILIKBOM ce omoryhaBa
MOBE3aHOCT Ca MPEIMETHMA;

e [OTPOIIkHA KAa0 UIpa — OJHOCH CE Ha TO Ja y mpoliecy Kopuiihema Mpou3Boaa MK
ycayre TMOTpOIa4y HACTOJU Ja, 3ajeIH0 Ca OCTaIMM YYCCHHIIMMA, YKJIOMU CBOj
UJICHTUTET, OJIHOCHO, 3ajeIHUYKHIM JI0)KHUBJbAjEM Ca OCTAIIMM IOTpOoIIaYnMa oMoryhu
UCITYECEE CONICTBEHHX TOTpeOa.

Jara xmacudukaiyja mpyka 3HadajHE CMEPHHUIIC MapKeTapuMa y IOCTYNKY HCIIHTHBaba
NoHalama MoTpolrada. Moke ce MPUMEHWTH Ha OpojHEe AMMEH3Hje MPOU3BOJAA, KAKO Y
TPaIUIIMOHATHOM, TaKO W y TUTUTAIHOM OKPYXKEmY, Koje he OuTH mpenmer y HapeaHuM
JIEJIOBUMA JIUCEPTAIIH]C.

MapKeTHHILIKH CTpyYmalld H3JIaxKy ce OpOjHMM KpUTHKama, Koje ce THYy MaHuIyJaluje
noTpebaMa moTpoIIaya 1 HAYMHUMA 33J0BOJbEHA UCTUX. 300T TOra je OJ1 M3y3eTHOT 3Hadaja
Jla y TOCTYNKY HCTpakMBama IOHAIllamka MOoTpolaya Oyay npeBazuleHe TIIaBHE eTHUKe
TUIIeMe U a U300p MmoTpoliaya MpecTaBiba 0/1pa3 BUXOBUX CONCTBEHUX ojutyka. Ha camom
MOYETKY Mpolieca H3ydaBama IOHAlllakba MOTpoIlaya, Koje je y CKiIaly ca KIaCUYHOM
€KOHOMCKOM TEOPHjOM, OJIyKe MOTpoIllaya JOHOCE C€ UCKJbYYMBO Ha OCHOBY PALlMOHAIHUX
motuBa (Mapuuuh, 2011, ctp. 177). Mehytum, caBpeMeHH KOHLENT M3y4aBama IMOHAIIAmka
NOTpollaya KapakTepHIle HU3 CrHequ(UYHOCTH. 3Haya] OBOI KOHIIENTa JE€3TPOBUTO j€
npukasaH y cieaehem (ciuka 2):

e motporraye kapakrepuiie cBe Beha nadopmucanoct (Arnould et al., 2004, ctp. 44);

® TOTPOIIAYM Cy aKTHBHH Y4eCcHHUIN y nporiecy mapkerunra (Kotler & Caslione, 2009,
ctp. 38);

® OCHUM IIeHE, BEIWKU yTHUIIA] HA TMOHALIalke MOTpolIIada UMajy M HELEHOBHH (pakTopH
(Mapuuuh, 2011);

e JI0JIa3H JI0 OCHAKUBAma YJIOTe MOTPOIIavya U BeJuKe TUPEPESHIMPAHOCTH Ha CBETCKOM
TpxkuTy (Mapunkosuh, 2008);

e pa3Boj MHPOPMAIMOHMX M KOMYHHKAIIMOHUX TEXHOJOTHja 3HAYajHO JETCPMHUHUILE
noHanrawe notpomaua (Firat & Dholakia, 2006; Malter et al., 2020; Darley et al.,
2010);

® TIOCTOjH BENHMKa XETEPOTeHOCT, KAKO Ha CTPAaHU TOHY/AE, TAKO U Ha CTPAHU TPAKIHE
(Mapwuuuh, 2011);

e [OTPOIIAYM CY Y BEIUKO] MEpPH CKJIOHU UMITyJICUBHO] KyrmoBuHH (Ling et al., 2010);

e cBe Behu Opoj moTpomaya KyImyje Ipou3BoJie KOjuMa ce He HapylllaBa Pa3Boj OKOJIUHE
U OKpyKema y kome erauctupajy (Chou et al., 2020);

® UHTCH3WBHH]H je¢ yTHIA] ycMeHe KomyHukaruje (Grubor et al., 2015).
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Cruka 2. Cienu(u4HOCTH CaBpEMEHOT KOHIICTITa H3y4YaBama MOoHAlllamka MOTpoIada

Cse Beha
MHbOPMUCAHOCT
noTpolada

CknoHoct AKTUBHO
WMMNY/ICUBHO] yyewhe
KYMOBWHU U noTpowiayay
M3paxkeH yTuuaj dopmynucamy
yCMeHe MapKeTUHT
KOMYHUKauuje cTparteruja

[MoHawamwe

noTpoLlaya

Benuka
XeTeporeHocT
Ha CTpaHu
noHyae u
Tpaxe

N3paxkeH
yTnuaj
HeLEHOBHUX
dakTopa

Pa3Boj
MHPOPMALMOHUX
"
KOMYHUKaLMOHUX
TexHoormja

W3Bop: Ayrop Ha 6a3u nperiiesia JuTeparype

Jlakiie, Kao MITO ce MOXE YOUUTH Ha OCHOBY NMPETXOIHO CyOIMMHUPAHOT Iperiesia, caBpeMeHe
TEH/ICHIMje 00JIMKOBaHE TEXHOJIOIIKUM IpOMEHaMa yKa3yjy Ha MoTpely Apyradujer HaumHa
uHTepakuuje ca morpomaunmMa (Ainsworth & Ballantine, 2017). IMotpomraun cBe Buiie
YUYECTBY]Y Y Kpeupamy MmoHyze, npoduinmyhu je y ckiaay ca CONCTBEHUM 3axTeBHMa. Tako
je BUX0Ba yJlora akTHBHA, OHM OJIaBHO MpecTajy Ja OyAy MacUBHU KOPUCHHUIIM MPOU3BOJA U
yeayra (Lanyi, 2021) u oumMKyje MX WHTEH3WBHO ydelrhe y MpoIecy MPOM3BOIAE, i U
notporise (Kansal, 2014). V ycioBuMa XUIEpKOHKYPEHIIH]e ,,KaJla Cy TEXHOJIOTH]€ U TIOHY/Ie
TOJIMKO HOBE Jia Cy CTaHAAapAHM W TpaBwmia (GIyuaHH, MTO y3pOKYje KOHKYPEHTCKE Hamaje
Koje je Hemoryhe 3aycraButu®, (Kotler & Caslione, 2009, ctp. 30) u npaBuiia y MapKeTUHTY
Ce IpacTUYHO MEHmAajy, a CaMHUM THM W y OOJacTH TOHamama moTpomada. O 3HaYajy
UHPOPMALIMOHUX U KOMYHHUKAI[MOHUX TEXHOJOIMja M HHXOBOM YTHIQ]y Ha MOHAIIAmke
norpomavya Owhe BWIE pedyd y KacHHjUM JEIOBHMa paaa, ¢ OO3MpOM Ja je HHXOB
MHTEH3MBAaH DPAa3BOj OCHOB KpEUpama OHJIaJH OKpYXKeHma, KOje je CpK HCTpakuBamba OBE
JIOKTOpPCKE AHUCepTaIyje.

VY ckiany ca M3a3oBHMa KoOje ca cOOOM HOCH JUHAMHYHOCT TPKUIITHOT aMOW]jEHTa, je/laH O]
JJOMUHAHTHUX TPEHJ0Ba y 00JacTH HM3yyaBama IOHAllamka MOTpOIIaya jecTe U KOHLENT
neypomapkerunra (Isabella et al., 2015; Solomon et al., 2015; Malter et al., 2020). Kao
UHTEPAUCLUILITUHAPAH TMPUCTYI KOjU 00jeumbyje cazHamba U3 OpOjHHUX OOJIACTH Kao HITO je
HEypOHAyKa, TMCHUXOJIOTHja W MapKETHHT, KOHIENT HEYpPOMAapKEeTWHTa HAaIlao je€ 3HavyajHy
npuMeHy y obiacT moHarmama motpomrada (Isabella et al., 2015; Casado-Aranda et al.,
2019). IMouerkom 2000. roawHe, 00JaCcT MCTpakMBama HEYPOMApKETHHIa IodYena je ja
OKyIMpa NaXkikby JaBHOCTH, a CBE C€ BHUIIE TOBOPWJIO O TOME Ja KOJ IMOTpollaya MOCTOjU
,Hayrme kymouHe®. [lokymaBajyhw ga ucnuTa Kako KOTHUTHBHE, TaKO M €MOITMOHATHE
acIieKTe KOju ce THUy JOHOIIEHa OJJIyKe O KYMOBHHHU (0 Kojuma he OMTH peuHn y KaCHUJUM
JIeIOBAMa JHCEpTalije) HEYpOMapKeTHHT Ha CaBpPEMEHM HAuWH HIE KOpaK Jajbe,
aHanmu3upajyhu (yHKIMje Mo3ra Koje cy 3aJyXKeHe 3a CBECHO, ajld M HECBECHO pearoBambe.
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Tako perumo, Zurawicki (2010, ctp. 55) ananusupajyhu mpoMeHe y MOHAIIalky MOTpoIIaya
UCTHYE J1a C€ O]l KOHIIeNTa ,,IoTpebe’ cBe BHIIE MHCHUCTHUPA HA KOHIENTY ,,33J0BOJHCTBA".
Aytop HaBohemeM OpojHMX TIpUMepa WIYCTpyje YTHIQ] aHalu3a Yy OKBHPY
HEYPOMApKETUHIIKUX aKTUBHOCTH Ha 4YyJIO BHJA, CIlyXa, MUpUCAa M yKyca Koju ce mokpehy
MapKEeTUHIIKKM cTUMyinaHcuMma. OBakaB BUJ UCIHTHBama Jaje Mpelu3Huje nHpopMalmje
MapKeTapuMa, KOjU HacToje Ja HWACHTUPHUKY]Yy TPUMEHY pa3IHuUTHX MAapKETHHIIKUX
CTHMYJIaHCA W pPEaKldja MOTCHIMjaJHUX WU aKTyeJIHuX morpomada. OBUM MPHCTYIIOM,
NPUMEHOM TEXHHKA Kao mTo cy enekrpoeHiedanorpaduja (EEG), dyHnkipmonanina MaraeTHa
pesonanma (fMRI) mapkerapu wmory mohu 10 momataka Koje je TpaJWIIMOHATHHM
MapKETUHIIKKM TeXHHKaMa Temko ooe3oeautu (Murphy et al., 2008). ITorenuupajyhu yaory
TpKUIIHE TypOyiaeHnuje y T3B.“HOBOj HopmanHocTu, Kotler u Casliione (2009, ctp. 16)
UCTUYY Jla Cy CTaBOBM KyIalla HECUTYPHH, A j€ y TOM KOHTEKCTY Ipe]l MapKeTapuMa jOIll
Behn H3a30B WJICHTH(HUKOBamkA CCCHIMJAIHUX HHIIYyTa KOjJU JETCPMUHHINY KYIMOBHO
MOHAIIAE.

1.2. 3Hauaj ucTpa:xkuBamba NOHAIIAKA NOTPOLIAYA

[Tonamame moTpomniaya MOKe ce THLATH OpOjHUX y4eCHHKa Ha TpxKUIITy. [loueB ox cammx
NOTpOIIaYya, KOjH aHAIM3UPAmEM KYMOBHOT IpOleca CTHYY YBHJI y BaJbaHOCT COIICTBEHUX
onnyka u 06e36el)yjy Jakily u CUTypHHjy KYMOBUHY, IIa CBE JI0 pelIeBaHTHUX MHCTUTYIIH]A,
Koje Ha 0a3u mH(popMaIHja O MOTPOIIKBH carjie/laBajy MaKpOCKOHOMCKE WHAMKATOpE. Y TOM
CMUCIly, TOHAIllalke MOoTpollada kako HaBogu Mapuunh (2011, ctp. 38) ykazyje Ha
,»€KOHOMCKO 3/IpaBjbe Hanuje“. VcTpaxxuBame MOHAIama MOTPOoIIadya HECYMELHBO j€ OCHOB
MapKETUHIIKHUX CTpaTervja 1 MpOIIMPEeHO MoJpydje MapKeTHHT ucTpakuBama (Schiffman &
Kanuk, 2000, ctp. 14). Camo y3 nomoh oarosapajyhux aHanusa U UCIIUTUBAKkA CYIITHHCKUX
eJIeMeHaTa Koju JIeTepMUHUIY [TOHAIIalkhe MOTPOoIIaya MOXKe C€ TOBOPUTH O IPOPUTAOHITHOM
MOCJIOBAMY.

VYBakaBame KOMIUIEKCHOCTH (PaKTOpa KOjH Ha TOTpOIIade MOTY JEJOBAaTH U3 OKPYXKema
npyka CMEpHUIIE MapKeTapuMa y Be3M ca IUIaHHPambeM MapKEeTHHIIKHUX aKTUBHOCTH KoOje ce
TUYY MO3UIIHOHUpAaka MPOU3BOA, CETMEHTAIM]e TPXKUINTA, ofpel)ema MPOMOTHBHOT MHKCA,
dopmynucama LIEHOBHE CTpaTeruje, WM, peuuMo OpeHaupama. 3aTo je BaXHO Ja
HCTpaXMBamkE TMOHAIIAKka TOTPOINava MpeCcTaB/ha KOHTUHYHUPAHHU Tpolec Koju 3aBpelhyje
NaXmky HOCHJAla IOCIOBHE IOJIMTUKE Ha CBUM HHMBOMMA. McTpaXuBameM IOHALIamka
noTporavya omoryhasajy ce OpojHe IpeIHOCTH, KaKo 3a came MOoTpoIliaye, KOju Ha 0Baj HAYUH
no6ujajy Behy BpeaHOCT, Tako M 3a mnpeayseha, Koju Ha OCHOBY MOBpaTHUX MH(OpMaIHja ca
TPKHUIITa MOTY JyrOpPOYHO TUTAHUPATH Jajbu Pa3Boj MOCIOBHHUX CTpaTerHja Koje o0e3oehyjy
TPKUILIHY MPENO3HAT/BUBOCT. YTIO3HATOCT MapKETHHI CEKTOpa ca CXBaTambHMMa IMOTpollaya,
Kao M pa3yMmMeBame HMMIUIMKAllMja THUX CXBaTama JOMPUHOCH 00Jb0] MO3UIIMOHUPAHOCTH
MPOM3BO/Ia, KA0 ¥ Mpeno3HatibuBocTH Openaa Ha Tpxumty (Kotler & Keller, 2006, ctp. 101).

BpojHa cy nuTama koja ce TMUy Mpolieca UCTpa)kMBama MOHAIllamka morpouaya. Mapuunh
(2011) uctuye na ce MpaBWIIHMM HCTpaXMBameM IOHallama MoTporradya omoryhasa Beha
e(pUKaCHOCT, aJi 1 €(peKTUBHOCT MApPKETUHIIKUX CTpaTeruja. ¥ oJHOCY Ha TO, ayTOp HaBOAU
Jla je, U3 MapKeTHHIIKE MepPCHeKTUBE, UCTPaKUBaWke MOHAIllaka MOTpollaya TAaHTEHTHO ca
cnenehum odbnactuma (Mapuuuh, 2011, ctp. 48-54):

*  WACHTU(PUKOBAKHEM TPXKUITHUX TOTCHIIN]aJIa;
® TIO3UIMOHUPAKHEM, OJTHOCHO PEMO3UIIMOHUPAKHEM ITPOU3BO/IA;
® KpeupameM aJeKBaTHOT MapKETUHT MUKCA;

15



KoHuenTyanHyu OKBUp NOHAIIAKkA MOTPOIIAYA Y OHJIAJH OKPYKEHY

e cnpoBohemeM Ipolieca CerMeHTalltje;
e aHaMM30M (PaKTOpa U3 OKPYKEHA;
® KpeHpameM MapKEeTHUHIIKHUX CTPAaTerHja U TaKTHKA.

Hwujenna o mpeTXxoaHO CIOMEHYTHX aHaJIM3a HE MOKe OUTH a/IeKBaTHO CIIPOBE/ICHA YKOJINKO
Ce HE 3aCHMBAa Ha pEJeBaHTHUM HH(pOpMalujamMa J0OWjEeHMM Ha OCHOBY HCTpaKHMBarmba
NOHaMIamka IOTpoIlada. 3aTo je OpHjeHTalyja Ha MOTpoIlade ,,[JOBE3aHa Ca MapKETHUHT
mucujom npenyseha® (Mapuunh, 2011, ctp. 42) 1 ka0 TakBa MPEACTaBba OCHOB M3yYaBarmba
MapKEeTHHIIIKE TEOpHje U MpaKkce. AHTHIMIHNPAkE TPEHI0BA Y 00J1aCTH N3ydaBamba MOHAIIAka
norpomaya omoryhaBa OpojHE TPETHOCTH, KOje€ €€ MOry OrJiefaTH Yy TNO0OJbIIAkY
¢uHAaHCHjCKMX TOKa3zaTesba, and | moBehamy BPEIHOCTH HEMaTepHjalHe AaKTHUBE.
[TpoHUIJBMBOCT y WHTEpHpeTanuju morpeba MoTpomraya jegaH je OJ OCHOBHUX
MapKeTHHIIKHX H3a30Ba, HAPOYHTO y YCIOBHUMA M3MEHECHUX 3aXTEBa TPXKHIITA, OJIMYCHUX
KpO3 pa3Boj MHPOPMAIIMOHE U KOMYHUKAI[MOHE TexHoJoruje. Tako ce caBpeMeHo oxpeheme
UCTpaXMBama MOHAIAkha MOTPoIIaYa He THYE CaMO aKTHBHOCTH Y TOKY Ipolieca KyIOBHHE,
Beh u ucnuTHBama mporeca Koju MpeTxoHe, 0OJHOCHO, ciieie oBoM mporecy (Solomon et al.,
2015, ctp. 26).

AyTopu Cy carJlacHM OKO TOra Ja Ce MPHJIMKOM H3ydaBama IIOHAllama MOoTpoIIavya
JOMUHAHTHO MNpoQWIMIly JBa TMpaBUa Yy HCTpaxuBawmwy. 10 Cy TO3UTUBU3AM H
unrepnperuBuzam (Hudson & Ozanne, 1988; Shiffman & Kanuk, 2000; Mapuuuh, 2011;
Solomon et al.,, 2015). IlpBu mpaBaiy y OCHOBH HMMa MHapajurMy KOjOM C€ MOTPOIIaYd
OCMaTpajy Kao palMoOHAIHU JOHOCHOLM OJJIyKa, IOK Ce IPYTY 3aCHHBA HA MapaJurMH Koja
HarjamaBa 3Ha4ya] CyO0jeKTUBHOT [OKMBJhAja W HMCTPAKUBAMHE XCIOHUCTHUKHAX acreKara
npou3Bosia u ycayra. II03uTHBUCTHYKY MPUCTYIT KOPUCTU KBAaHTUTATUBHE METOJIE M TEXHUKE
(Shiffman & Kanuk, 2000, Mapuuuh, 2011), m0K ce WHTepHpeTaTHBU3aM OClamba Ha
KBaIUTAaTHBHA wHCTpaxkuBawa (Spiggle, 1994). 3a wuHTepmpeTHUBHCTE, K/BYYHH LB Y
MIOCTYIIKY MCTpakKWBama IMOHAIIama MOTpOIIada je pa3yMeBame IMOHAIIamka, a HE HEeroBa
npeaukiuja (Hudson & Ozanne, 1988). Ca npyre ctpane, npeasuhame peakiyja noTpolaya
cpoaHo je mosutuBHcTHUKOM tpuctymy (Shiffman & Kanuk, 2000, ctp. 15). JenotBopHOCT
MapKETUHIIKUX CTpaTeruja MOCTHXKE Ce KOMIIJIEMEHTapHOM MPUMEHOM o0a MpHCTyIa, KOjy
npatu ynorpedba MaTeMaTHMUKUX U CTaTUCTUYKUX Meroda M TexHuka (Mapuuuh, 2011, cTp.
42). YCIoBIbCHOCT MOHAIIAKka MOTpoIIaya OPOJHUM IPYIITBEHUM, KYATYPATHUM M JTHYHAM
dakToprMa WMIUTMIHpA Ja je WCTPAKWBAKE I[OHAIIAlka IOTpOolIada y JHHAMHYHOM
OKpY’KemY BEIMKH HM3a30B 3a MapkeTape (Duncan, 2005, ctp. 135). ®opmynncame cTpareruja
Koje y (oKyCy MMajy IpyKame CylepruopHe BPEIHOCTH 3a MOTpoInade Tpedano 6u na Oymae
UMIIEpaTHB TIpolleca M3y4yaBama NoHamama norpomada (Rowley, 2008). V cympoTtHOM,
YKOJIMKO MapKETHHIIKE CTpaTerhje HHUCY y CKJIaay ca 3aXTeBHMa ITOTpOINada, W30CTaHaK
JIYyropo4He NpopHUTabMIIHOCTH HejBepoBaTHHjH je ucxon (Mapuuuh, 2011, ctp. 5).

HcTtpaxkuBameM MOHallama MoTpoliada omoryhaBa ce Kpeupame ONTHUMajHE KOMOWHAIje
MapKETUHIIKUX aKTUBHOCTH KOjUMa Ce Ha NMpHJIaroheHu Ha4yMH Mpyxa BPEIHOCT Kako 3a
NOTEHLIMjajHe, Tako U 3a Oyayhe mnoTpomade YKOJIMKO €€ TMOCTYNKOM HCTPaXKUBamba
UICHTUUKYje a HeKe IUJbHE Ipyle HHUCY aTpakTUBHE y CMHUCIY OCTBapema TPXKHUIIHOT
MOTEHIIM]jajia, TIpea3u ce Ha OINCIY)KHUBaWke JAPYTHUX CerMeHaTra KOju MMajy Behu TprKuIIHU
NoTeHIMjajd. 3aTo je O] KJbYYHOI 3Hauaja y IOCTYNKY MCTpaXKuBamba IMOTpoIlaya
NpUMEHUBATH, KaKO KBAJIMTATHBHE, Tako M KBaHTUTaTHUBHE TexHuke (Shiffman & Kanuk,
2000, ctp. 14). KBantudukamnmja IONpHHOCA MapKETHHI CEKTOpa y IOTJIEAY IOHAIIamba
MoTpoIla4a BPJIO YECTO j€ OTekaHa, 0e3 jacHOr HaBohema MojaTraka Koju omoryhasajy
MOY3/1aHH]€ 3aKJbyUHBambHE.
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Kopumiheme KBanMTAaTHBHUX TEXHUKAa HAjIpe C€ Be3yje 3a HCTPaKUBamba U3 00JacTh
nicuxonoruje jom oko 1950-e romuue. Tana ce kopumhemem TyOMHCKMX UHTEPBjya, (HOKYC
rpylna ¥ TMPOjEeKTUBHUX TEXHHUKAa UCTPAXKUBAIO KOJHU Cy YHYTpPalllblh MOTHBU TOTpOIIaya
(Arndt, 1986). Jenna om TakBHX CTyadja O3HAUY€Ha Kao ,JIMCTa 3a KYINOBHUHY® HMMaia je,
penrMo, 3alaTak Ja YTBPAH KOjU Cy pa3iio3n OJ0Hjama IMOTpollayda Ja KOPHCTE WHCTAaHT
kady. Kacuuje cy, HapaBHO, ciudHe cTyauje Ouie oboraheHe caBpeMeHUM 3aKJbydIlMa KOju
Cy ce jaBjpalii ca HajorpahuBameM Jare AMCIUIUIMHE KaKko OM ce MpeBa3mia3uiie Talallbe
Hajuenrhe Oapujepe, Kao IITO je, Ha MPUMEP, HEAZIEKBAaTHOCT y30pKa. Takohe, cBecT 0 3Hauajy
3aceOHOI MCTpakKMBama IOHAIlama MOoTpolnadya Owia je ouurienHa. Tako 1974. romune
Hacraje waconuc Journal of Consumer Research koju o00jaB/bMBambeM KBAJIUTATHBHUX M

KBaHTUTATUBHUX CTyadja yrnyhyje Ha 3Hadaj oBe mpobiaemaruke nctpaxubama (Malter et al.,
2020).

Y mocTynky HCTpaXHBama IIOHAIlakbha MOTpollaya MapKeTapy HacToje Ja TNPHUKYIe
pasznuunte MHPOpMAIMje Koje MOTy OMTH OJI 3Hadaja 3a JOHOIICHE BATUIHHMX 3aKJbydaka.
Mapunkosuh (2012) uctruye aa je o4 KJbYYHOT 3Hauyaja y MOCTYIKY UCTPaKUBamba MOHAIIAKkA
noTpomaya ucnuraru ciuenehe acnexre:

® KO Cy MOTpOILIA4H, KaKO KYITy]jy, 3alITO U KOje KPUTEPHjyMe KOPUCTE, K0 U CBE APYIe
peneBaHTHE WH(GOpPMAIIHje KOje Ce TUUY Ipoleca KylIOBUHE;

® KO Cy MOTPOINAYH, KAKO KYIyjy, 3allTO U KOje KPUTEPHUjyMe KOPHCTE, ca JCTa/bHUM
KapakTepUCTHKaMa MoTpolaya;

® Ha KOje HAYMHE MOTPOIIAYH KOPUCTE IaTe POU3BOJIC;

® KOjU TPXKUIIHU CETMEHTH 3aBpel)yjy moceOHy nmaxki\by U KOjUM ce cTparernjama tpeda
oOparuru;

® KOJHMKO Cy MOTPOIIAYH 33J0BOJbHU Ojipeh)eHUM MPOM3BOMMA, Ka0 U Ja JIU UCKa3yjy
oJpeheHrn HUBO JIOjaTHOCTH.

3HavajHEe MPOMEHE KOj€ C€ CBAKOJIHEBHO JIEIIaBajy KaKo Ha Makpo, TAaKO U HA MUKPO HUBOY,
uMajy MMIUIMKalMje Ha MHore oOjacTh HcTpaxkuBawma. @Onykryauuje y THorieay
3aroCI€HOCTH, UHBECTUIIMOHUX (POHJI0BA UM PELUMO, HITEIHE, OJHOCE CE U HA MapKETUHT
¢mo30dgujy, KOHKpEeTHHje U Ha 00JacT MOHallamba MOTpollaya. 3aTo ce pasyMeBame OBHUX
IpOMeHa, Kao U (pakTopa KOju JETEPMUHULIY OJJIyKE MOTpoIlaya, HaBOJAU Kao KPYLHjaJIHO
NUTalkE CaBpeMEHE MapKeTHHIIKe Teopuje U mpakce. CTYAMO3HO UCTPaKUBAE MOHALIAKA
NoTpolllaya MHTEH3MBHpAa C€ ca EKCIaH3MjOM MAapKEeTHHILIKE OpHjeHTaluje, Na ce Ha
TeMeJbUMa OBAKBUX aHalIM3a pa3BUjajy U Jajbe CTpaTervje M TaKTHKe MapKeTHHra. Tako,
peluMo, TpOILeC CEeTMEHTallMje TpPKUIITa, HEe MOXKe OWTH CIpoBeldeH 0e3 aerajbHOr
UCTpaKMBama MoHalama norpomavya (Mapunkosuh, 2012). /latu npumep camo je jeaaH y
HU3Y OHUX KOj€ UCTPaKMBamkE MOHAIIamka MoTpoInayga ,,o0oorahyje ceojum uHbopmarmjama.

VY moctynky MAeHTH(UKOBama CHTyallMje Ha TPXKULITY, NPUBPEIHH CYOjeKTH HAcToje aa
00e30eme BanuaHe W ynoTpeOsbuBe mHpopmanuje. tbuxosum kopumhemem omoryhaBa ce
pearoBame Ha MoTpede moTpolraya 605be 01 KOHKYPEHIIUje, OJTHOCHO MPYKamke CylNepHopHe
BpeaHOCTH moTpomaunMa. [Ipukymibame wuHpOpManHja HaAcTaje Kao pe3yiarar go0po
UCITAHUPAHOT TIpolieca UCTpaxkuBama norpomraya. OBaj mpoliec, KOjU Ha JOrMYaH Ha4MH
o0jenumyje mnoTpeOHE aKTHUBHOCTM MOXE C€ WIYCTpOBaTH IyTeM Mojiena KOju Ccy
npencraswin Shiffman u Kanuk (2000, crp. 18). ¥ matom momeny ayropu moJiaze 0.
IpeMuce Ja Cy Haj3HaYajHUjU Kopaly y Mpoliecy HCTpakuBama MoTpolaya cienehu (ciuka
3):

e JneduHUCAEKE [IMJbEBA UCTPAKUBAKDA;
® IPUKYIJbAKkE U aHAIN3a CEKYHJApHUX M0JaTaKa,
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e Kpeupame HalpTa MPUMAPHOT UCTPAKUBAIbA,

® CaKyIJbamke NPUMapHUX MOJIaTaKa;

e aHajM3a NoJaTakKa,

e [IpUIPEMa U3BEIITaja O Pe3yATaTUMa UCTPAKUBAIHA.

[loyeTHn Kopak JaTor mpoleca TNOoApasyMeBa NaKJBHUBO HICHTU(PHKOBAKHE IMJbEBA
UCTpaKMBama, OJHOCHO yTBphHBame koju T uHpopmaimja je norpedad. Y 3aBUCHOCTH O]l
TOra INTa C€ O4YeKyje, OJHOCHO KOje MAapKETHHIIKE AaKTHBHOCTH NPEICTaBIbajy (oxyc
IUIaHWpa C€ Jajba aHAIM3a HCTPAXKHUBAYKOL Ipolieca. Y 3aBUCHOCTH O]l CHEHU(PUIHOCTU
[IIJbE€BA HCTPAKUBamka, MOTYy ce (OPMHUPATH U MPOOHE HCTPAKHMBAYKE TPYIE, HA OCHOBY
KOjUX Ce BPIIU MOAM(HKALN]ja KACHHJUX UCTPAKUBAUKUX KOpAKa.

HakoH mrTo ce maxkspuBO JAeUHHILY LIUJBEBH HCTPAXXKHBaIba, MpeNia3d ce Ha MPHUKYIUbAbE
CeKyHIapHUX nojaartaka. OBu noganu Beh cy npukyrnbeHH 3a Heke apyre cepxe (Shiffman &
Kanuk, 2000) u camum TuM oMoryhiaBajy 3Ha4ajHy YIITEIy ca aclieKTa BpEMEHa U TPOIIKOBA
(Aker et al., 2008). Kao Haj3Ha4ajHUjU M3BOPH CEKYHIAPHUX IMOJaTaKka HaBOJE CE OHU KOjH
Beh mocroje y mpenysehy (uHTepHH) U 00yxBaTajy peieBaHTHE HHQopMaIiuje o OpojHUM
MapKETUHIIKUM acleKTUMa, KOjU C€ MOTY THULIATH IpOJiaje, TPOIIKOBA, TUCTPUOYTHBHUX WIIH
NPOMOTHBHHUX aKTUBHOCTHU. Takole, eKCTepHU M3BOPU CEKYHAAPHUX MOJaTaKa, MPUKYIIbEHU
O]l Jp>KaBe, BIAMHUX arcHIWja, NMpo(eCHOHATHUX YIpYXKeHma, arcHIMja 3a OrJallaBame
Mory Outu Bpenan uszBop uHdopmanuja (Aker et al., 2008, ctp. 112). IIpoBepaBamem
pacIoIOKMBUX TOAaTaka Koju Beh mocroje, HCTpaknBadl MOTY MICHTH(PHKOBATH OHE KOjH
Cy OJ KpYILHjaJHOT 3Haudaja 3a UCTpaXUBa4yKH mporec. CeKyHIapHUM HUCTPAKHUBAKHEM MOXKE
ce IPY)XUTH YBH]I Y TpakeHe MHpopmanuje 6e3 nmoTpede KaCHUjer NpUKyIJbamba IMPUMapHUX
nojgaraka. Mmak, ¢ o03upom Ja ce 3a morpebe Tekyher HCTpaxkuBamkba MOTY JaBUTH U
npo0iieMy Henpuiiaro)eHOCTH MojlaTaka akTyeJIHUM MCTpakuBaukuM 3axteBuma (Aker et al.,
2008, ctp. 112), oBu momamu He 06e30elyjy yBek mpenusaH YBUJ Yy AAaTO HCTPaKUBAUYKO
noapydje. Y TOM CiIy4ajy, Mpejia3d ce Ha OCMHUILBbABAE€ MPUMApHOT MCTpPaKHWBama, Koje
MO)kKe OMTH KBaHTHUTATHBHOT M KBanuTaTHBHOT Kapakrepa (Shiffman & Kanuk, 2000, crp.
18).

[Tpornec muiaHupama NPUMAPHOT UCTPAXKMBaKbA 3aXTE€BA M3Y3€THY CIIOCOOHOCT MapKeTapa Ja
Ha OCHOBY JlepMHMCAaHUX LIWJbEBA carjiena nocrojehe MmoryhHoctu u yrBpAM HajOOJbU HAUMH
NpUKYIUbakha MPUMApHUX Mojaraka. Koa KBaHTHUTAaTUBHOI HCTPakWBama, H300poM
onarosapajyher merona McTpakMBamwa, HalpTa y30pKa, Kao M a/IeKBaTHUX MHCTpyMEHaTa 3a
NPUKYIUbakE MOJaTaka Ipyka ce yBUJ Yy JAeTasbHHje uHpopmanuje. CINYHO, KBATUTATUBHO
UCTpaXMBamkE 3aXTeBa M300p MeTOoNa, OAroBapajyher ynuTHUKa, Ka0 U OKBHpA Y30pPKOBamba
notporraya koju he Outu o0yxBaheHH UCTPAKUBAHEM.

VY nmatom Moneny HapeIHH UCTPaXKUBAYKU KOpaIllW jecy NMPHKYIJbamke, aHaIu3a TojaTaka u
npunpema uspemtaja. OBUM ce Mpoliec UCTPaKUBaka 3a0KpyKYyje, ca MoryhHomhy nerapHe
MHTEpIIpeTalije 3aK/bydyaka HCTpaKMBama U IONYHaBalkha E€BEHTYATHHX HCTPaKHBAYKHUX
remoBa. VMcTpaxkuBauku mpoIec OMKMCAH y MPETXOJHUM CeKIlMjaMa HHje YHHUBep3aiaH, Beh ce
npuiarohaBa 3axTeBHUMa HCTpakwBama moTpomada. Kao pesynratr Ttora, mobujajy ce
MOY3JIJaHU ¥ PEJICBAHTHU TIOJAIM, jep jEeAMHO TAaKBH MOTY IIPEJICTaBJbaTH OCHOBY 3a
npensuhame U pazyMeBame, OJHOCHO oOjallmaBamke MOHamama morporrada (Mapuuuh,
2011, ctp. 39).
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Cnuxka 3. [Ipouec uctpaxxuBama norpouiaya

OppehuBame unbeBa
HCTpaKMBatba

h

[Tpukynbame
CeKyHJapHHX
[oJlaTaka

b

Wspaja HaupTa KBaIMTATHBHOT
HCTpaKUBamba
MeToj yIIUTHHK

Boauu 3a pacnpaBy

h

M3pana HaupTa KBAJIMTATHBHOT

HCTpaKHBabha
Meton
Hauprt yz0pka
HHcTpyMeHT 3a npHKyIUbamke

h ‘l
CnpoBoheme [Ipukymbame
HCTpaKHBatba IIPHMapHHUX I10/]aTaKa

w
Hcrpamxusauka
h 4 . b
. cTyaHja :
Cy0jexkTHBHa OO0jeKTHBHA aHa/IM3a

dHa/IH34d IMoJaTaKa

h
[Tpunpema
W3BEIITaja

nogaTaKa

b 4

[Ipunpema usBemraja

W3Bop: Schiffman, L.G., Kanuk, L.L. (2000). Ponasanje potrosaca, sedmo izdanje. Mate,
Zagreb, ctp. 18.

N3a30Bu ncTpakuBama MOHAIIAakha TOTPOIIIada CBE Cy OpOjHU]jH, Y CKIIAly ca 3aXTeBUMa KOje
JIOHOCE JMHAMUYHHU YCJIOBU Ha TPXKUIUTY. YBakaBajyhu npojekirje Koje TaHrupajy rnojapydje
NoHalama norpomada, Malter u capagaunu (2020) ckopallllbuM MperiaeaoM Haj3HauYajHUJUX
NUTaka MOHAIIaka MMOTPOIIaya UCTHYY OCHOBHA MOJApYYja HMXOBOI UCTpakKMBama Koja he

outHh nmpuMemeHa y Oyayhnoctu (Tabena 2).
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TabGena 2. Haj3nauajuuja Oyayha nutama y Be3u ca UCTPOKHUBAKHEM MTOHAIIAMka MOTPOIIaya

Oo0jammeme

Murama
Koju cy acmektu mudepeHIupama HOBE
reHepalyje  TNoTpolladya y  OJHOCY  Ha

npeTxoaHe?

CaBpeMeHe reHepalije KapaKTepHIile U3y3eTHa
JUTUTATTHA TTHCMEHOCT U 00aBJbarkbe KYMOBHHE
MOCPEJICTBOM MeJHja Kao IITO je, PeuuMo,
MOOUITHY TenedoH

Koju cy HaumHM mnpuKyrmbama WHpOpMaLuja
MOTpoIIaya M Kako C€ BPIIM BaJOpH3aLHja
nHpOpMaLUja U3 Pa3TMIUTAX N3BOpa?

[loTpomaun ce y mpukymbamy uHbOpManyja
CBE BHIIE OCJIamajy Ha APYINITBEHE Menuje, a
eBalyalldja OJ CTpaHe BpIIkAKa M OHJIAJH
KOMEHTapyd HMMajy 3HauajHe HMMIUIMKAlWje Ha
NepIMINpame Mpou3BOJa M yciayra |
OIIpEe/IeIbEHE 3a HCTE

Koje BPEIHOCTH ycMmepaBajy omnyke | GakTopu KOjH CE€ OJHOCE Ha JPYIITBEHY

morpoiayda’? ONITOBOPHOCT, TIpEIU3HUje, THUTama Koja ce
T4y acCIli€KaTa OApPKUBOCTU W H3MCIHCHUX
JKUBOTHUX HaBUKa 3HAYajHO OOJIMKY]y KYIOBHO
MOHAIIaKkE MOTpoIIaya

Koja cy ouekuBama moTtpomauda mnpema | [lorpomaun OUEKYjy UHTETpaImjy

MaJIoNpoJaBIyMa? nHopMalKja CBUX KaHalla MaJIoNpoiaBana

Ha kojm wHaumH mporpecuBaH  pa3Boj | [Ipumena Bemrauke WHTENUTEeHIMje oMoryhaBa

KOMITjyTePCKE TEXHOJIOTHjE yTHYE Ha peJialuje
n3Mely morpomada 1 Majonpoasana?

npequkiujy npedepeHirja moTpomiada |
Kpeupame NpOU3BOJa y CKJIady ca HUXOBUM
3axteBuma.  CucremMuMa — Openopyke — H
Kpeupama ,,iIeaTHUX * TPOU3BO/Ia Harjacak ce
CTaBJba Ha CBE aCIEKTe KyIOBHOT IIPOIleca, a He
camo Ha 00aBJbamke TPAHCAKIIN]E

Ha koju HaumH Tn00aTHM TPEHIIOBH MEHajy
n300p TmoTpomiaya W HayMH Kopuinhema
Npou3BoJIa U yciyra?

CarnenaBame ytumaja nasgaemuje COVID 19
vMahie 3HauajaH yTUIA] HA KPETamke OTPOIIHE,
Kako Ha CBETCKOM HHBOY, TaKO M Ha HHBOY
nojenuHana udje he ce omnyke u npedepeHiuje
3HAYajHO MCHATH.

U3sop: Malter, M.S., Holbrook, M.B., Kahn, B.E., Parker, J.R., Lehmann, D.R. (2020). The
past, present, and future of consumer research. Marketing Letters, 37, 137-149,
https://doi.org/10.1007/s11002-020-09526-8, ctp. 147.

1.3. IIpouec AoHOIEHA OAJyKe NOTPOLIAYA 0 KYIIOBUHHI

Y OKBHpPY MapKeTHHIIKE TEOpHje M Tpakce jenaH o (yHAaMEHTaTHUX acleKaTa
UCTpaXMBamka THYE CE HAYWHA JIOHOIICHA OJUIyKe TOTpolmaya o KymoBuHH. OJuiyka ce
onHocu Ha u3bop jenHe MoryhHoctu u3mely aBe winM Bulle NoHyheHHX anTepHaTHBa
(Shiffman & Kanuk, 2000, ctp. 437; Mapuuuh, 2011, ctp. 445). bpojuu ayropu nokyamn
Cy J1a o0jacHe MpoLec JOHOUIeHa OIYKe O KYIIOBUHHU U HeTroBe UMILIMKAIMje Ha MMOHAIIAke
notporrada (Gabbott & Hogg, 1994; Pellemans, 1971; Cennh, 1998; Shiffman & Kanuk,
2000; Jobber, 2001; Duncan, 2005; Kotler & Keller, 2006; Mapuuuh, 2011, Belch & Belch,
2012; Prasad & Jha, 2014; Solomon et al., 2015). [loHomiewme OmIyKe O KYIMOBHHHU
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nojJpasymeBa ,,00paciie TOHAIllaka IOTPOoINaYa KOJH MPETXOJAe, JCTCPMUHHINY U CIe/Ie
MPOIIEC O/TyYMBamka Y MOCTYIIKY CTUIIAkha MPOU3BO/IA, UJIEja UM yCIyra KOju 3a/I0BOJhABA]Y
notpebe (Du Plessis et al., 1991, ctp. 11). Couuno, Prasad u Jha (2014) mox oBuM mojMom
NOJpa3yMeBajy ,,[Ipollec MpHUKyIJbakka M Hpolecyupama HH(popMaiuja, HHUXOBOT
BpeHOBama U U300pa HajOoJhe MOTyhe OIKje y UJbY pellaBama mpoodeMa uin JOHOIICHA
u3bopa o kymoBuHHU. IIpormec moHOIIEHmA OUTyKa O KYIMOBHHH CacToju ce u3 (asza koje
MOTPOIIAYH MPoJIa3e MPHUIMKOM KYMOBHHE TIpor3Boaa uiy yciuyra (Belch & Belch, 2012, ctp.
114).

[TorpomnrayriMa je BpJIO 4YECTO OTEXaH W300p M pa3iiMKoBame u3Mely anrepHaTHBa Koje
nperxoau kymoBHoM mporiecy (Haubl & Trifts, 2000). Bapujanmje y ¢aszama omrydnBama
Yyecta Cy 1 HEMUHOBHA 110jaBa, KOja KpeaTopruMa MapKETHHIIKHUX aKTUBHOCTH JOHOCH HOBE
nocioBHe u3azoBe (Belch & Belch, 2012, ctp. 131). Umajyhu y Buay cBe Behu HUBO
UHPOPMHUCAHOCTH TMOTpOIIaya W JTUBEPCU(PUKOBAHOCT TOHYJE, UCTPAKHBAKE KYMOBHOT
npoiieca OTeXKaHO je 3a MHTEPIpeTalljy U MpeBa3iia3d OKBUPE HEKAIANIBUX yCTaJbEHHX
cTaHmapia. Bemuku Opoj anTepHaTHBa KOjU MOTpPOIIaYMMa CBAaKOJHEBHO CTOjU Ha
pacmnonaramy cMmamyje MOryhHOCT TeHepaiM3anuje KYMOBHOT mporeca U ¢asa Koje OH
oOyxBara.

Wnak, mnperyiieqoM pejieBaHTHE JIUTEpAaType MOry c€ MJIEHTU(UKOBATH HEKH Of
Haj3HAYajHUJUX MOJIeNa TOHaIIamka MOTpoIlIaya KOju Y BEIMKO] MepU 00jalllibaBajy CYIITUHY
BULIEETANHOI Ipolieca JOHOIIEHha HBUXOBUX oTyka. C 003UpOM Ha TO Ja JIOHOLICHEM
OJUTyKa y KYHOBHOM IpOLIECY NOTPOLIaY JEeTepMUHHINY MpoAajy u npodut (Mapunkosuh,
2008), mpuBpeIHU CYOjeKTH HACTOje J1a TICPMaHEHTHUM HCTPAKUBAKBEM TOT TPOIeca yode
IOpUIMKE 3a TPXKUIIHO Mpoduimcame. YBaxaBajyhu pasHOpPOIHE MEPCIEKTHUBE MOHALIaHka
NoTpoliaya y KYINOBHOM IIpOIIECy, MapKeTapd Ha OCHOBY NPHUMEHEHHUX MOJeNa MOTry
CTBOPUTH IIOBOJbHY OCHOBY 3a KpeHpame MapKeTHMHIIKHX CcTpareruja. Tako ce TOKOM
€BOJIyIIMje KOHIIENTa MapKeTHHIa, OJHOCHO IMOHAlllaka MOTPOIIAaya, Pa3BHIO HEKOJIUKO
KapaKTepUCTUYHUX MOJeJa KOjU Cy HPETeKHO MpeIMeT aHalu3e Y pernpe3eHTaTUBHUM
HayyHUM nyonukauvjama. Hajuemthe kopumrheHn Monaenu  KapaKTepUCTHYHU 32
TPaJUIMOHATHO OKpYyXKeme Ouhe mnpukazaHu y HacTaBKy, JOK he mporec oaIy4yHuBama
NOTpoOIlIaya y OHJIQJH OKpPYXKEWY U mpumnagajyhu Mojaenu NnoHamiama OUTH pe3epBUCAHU 3a
HOCJIEIHH JIE0 OBOT MOIJIaBJba JOKTOPCKE AUCEpTaIHje.

Mako nocToju joun penpe3eHTaTUBHUX MOJIeNIa U3 OBOT NIEPHO0/a, Kao HajcBEOOYyXBaTHU)H, T3B.
,»Bermuku (rpana) momenu’ (Kassarjian, 1982) HaBome ce momen Nicosia (1966), Engel-Kollat-
Black moaen monamama notpoiada (1968) u Howard & Sheth momen (1969). Mako natu
MOJIENIN JIOKHMBJbaBajy OpojHe MoAM]UKalMje y CaBpPEeMEHOM OKpYXKEmY, C 003upoM Jaa
nojaze oJf MpoyyaBamka MCKJbYYHMBO DAlMOHATHUX MoTuBa KymoBuHe (Erasmus, 2001,
Solomon et al., 2015; Ewerhard et al., 2019), muxoBa mpuMeHa je OCHOB HM3ydaBarba OBE
KOMIUIEKCHE TpOOJeMaTHKe M 3aTO, NpeMa MHIUBbEHY ayTopa [ucepraimje, 3aBpehyjy
nocebHy naxmy. Kako HaBoau Ewerhard u capaguuim (2019, ctp. 4), ,,motpede Jbyau ce He
MEmajy, allil ce BPIIX ¥ MIPOMEHA HaAYMHA Ha KOje Ce MCTEe MOTY 33/I0BOJBUTH . Y TOM CMHCITY,
HaJ0rpajmha Mojiena KojuMa ce o0jalrmkaBa MOCTyaK JOHOIIEHka OJIIyKe 0 KYIIOBUHHU MpYyKa
MoryhHoCT mpenm3Hujer uAEHTHQUKOBaka HAa4YMHA 3310BOJbEHAa MOTpeda U Keba
MoTpoIIaya.

Mognen pa3ujer 1966. ronune nmo3Hat noj HazuBoM NiCosia, mpemMa ayTopy Koju ra je yBeo y
o0JacT ucTpakiBama MOHallIamka MOTPOIIaya je/IaH je Ol YeCTO HaBOhEeHUX Mojiesia KOjuM ce
o0jalimana mpoiec JToHoIIewka oanyke o kynosunu (Pellemans, 1971; Prasad & Jha, 2014).
Hatu monen ¢okycupa ce Ha aKTUBHOCTH KOMYHHUIIMpama KOje KOMIIaHUje MPEeay3uMajy y
UJbY OJpKaBama pelialija ca aKTyelTHHM WIM TMOTEHIMjalHUM moTpomradnma. CymTuHa
OBOT MOJIeNia OrJie/ia C€ Y YMIEHUIIM J1a cy npenyseha u morpomadyn meljycoOHO moBe3aHw,
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Tako mTO mnpemy3eha HacToje ga yTHYy Ha KYyNOBHH IIPOIEC, a OJJIYKE IOTpoIIavya
oJlpakaBajy ce Ha (hopMyNHcame HUXOBUX JaJbMX TOCIOBHUX akTHBHOCTH. OnpehuBame
HEKOJIMKO 110Jba UCTPAXKUBAKA KOJU €T3UCTUPAjy Y OBOM MOJIEITY OJIAKIIaBa MPOLEC IETaJbHOT
pasyMeBama Ojyiyke o KynoBuHu (ciuka 4). Tako ce, penumo, MpBO MOJbE THYEC CTABOBA
moTpoIava Koju ce popmupajy y Ckiaay ca mopykama kKoje mpemysehe racupa 1 HaYMHOM
BUXOBE UHTEpIperanyje. Jpyro mojbe ucTpaxkuBama Moapa3yMeBa BPEIHOBAKHE U MPETPary
antepHaThBa. Y TpeheM mMoJby pe3yiTar jeé YWH KYIMOBHHE Kao TOCIEIHIa MOTUBUCAHOCTH
notporraya. [Tocneame nmosbe ogHocu ce Ha feedback, omHocHo moBpatHe HH(bOpMaIHje Koje
Mory OWTH KOpHCHE, Kako 3a camo mpexmysehe, y cmucity noBehama mpojaje, Tako W 3a
MoTpoIIaye, KOjH pa3MaTpamkeM HCKYCTBAa O KymoBuHH (opmupajy Oyayhe crtaBoBe u
peakirje Ha KOMyHUKAllMOHEe eIEMEHTE JIaTor npeay3eha.

Cnuka 4. Nicosia MoJielT KyIIOBHOT TOHAIIamka MOTpoIIaya

[TIOJBE 1: O u3Bopa nopyke A0 craga noTpolnaya

IToanome 1 TToamnoske 2
= M310/KEHOCT = ,1prEvTin CTAB
ATPUBYTH MOTPOIIIAYA
IIPEOVY3ERA] HOpyHH Npe/ico3 e J
x ,
Tpaewe 1 | 110JbE 2: Ipen
IIPOLICEbHBAKE aKqu a
TIOJBE 4: [Torponma
Feedback (3anuxe) l
Omnyxa TIOJBE 3:
(axmmja) Kymouna
TOHAIIATE /

YV KVIIOBUHH

Uzsop: Pellemans, P.A. (1971). The consumer decision -making process. European Journal
of Marketing, 5 (2), ctp. 9.

Engel-Kollat-Black monen (EKB), pa3sujen je 1968. romune (Kassarijan, 1982; Erasmus et
al., 2001). Nako je TokoM BpeMeHa T0KHMBeo OpojHe MoauduKairje, oBaj MOJET Y BEIUKO]
MepH TOCTaBHO j€ CTaHIap] W3ydaBamba KOMIUICKCHE 00JacTH OJUTYy4YHMBama MOTpOIIada o
kynounu (Bray, 2008; Prasad & Jha, 2014). Jlatu Mozen je CTpYKTypHpaH Tako aa o0yxBara
pasnmuuute (ase mporeca AoHOmEma omryka (cimka 5). To cy: uaeHTH(UKOBame
(mpemo3HaBame) mpobiema, mperpara, BpeAHOBambE aaTepHATHBA, KYIIOBUHA M OLlEHa IOCIe
kynoBuHe. CTaaujymMu Yy TIOCTYNKY JOHOIIEHA OJUIyKa IOJ yTULAjeM cy OpojHUX
UHIUBUYAIHUX, IPYIITBEHUX, KYJITypaJlHUX M CUTYallUOHUX (hakTopa, peepeHTHUX Tpyna,
Kao M uHpopMalMja U3 YHyTpallkhbe MeMOpHje TMOoTpollaya, €KCTepHEe IpeTrpare u

uH(oOpMalrja MPOLECYUpaHuX Ha OCHOBY MapKeTHMHIIKMX ctumyinanca (Karimi, 2013, ctp.
91).
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Cnuka 5. Engel-Kollat-Black mozen qoHomema oayke moTporiaya 0 KylmoBUHH

VIIA3H IIPOLIEEJ TIPOLIEC [TPOMEILJBHBE [TPOIIECA EKCTEPHH
HHOOPMICABA OJUIYUHBAIA OJUTYUNBAA VTHULIATA

IIpenosnaBame

npodiema
Motnea

> Tpaxeme
l M Kpurepuju
TMaxma | E _, Bepopame IpoHene
CTuMyIaHCH M T (KyTypHeE HOpMe|
1 BpCIHOCTIL
Axtje | O TTponena | CTHI KNBOTA
npenyseha P ANTCPHATHE Pedeperne
it H rpyme(moposmna
TH PHXBATAHE |
Hpy J HopmaTusHH H |
CTHMYJIAHCH A R ——
1,1,360]) Heouekusanu
/CITOBH
ExcrepHo Y

TPaKCHe

i Heycrnahenoct I

W3Bop: Engel, J., Blackwell, R. D., Miniard, P. (1995). Consumer Behavior, (8 ed.) Forth
Worth, TX: Dryden, ctp. 95

Hapennu Mofen pa3BujeH Jeé Kao pe3ylTaT eMITUPHjCKOT HCTPaKUBamba, a KPEeUpaliu Cy ra
Howard & Sheth (1969). [Toce6an mompuHOC OBOT MOJielia OrJie/ia ce Y MOTEHIUpaky 3Hauaja
MHIyTa y KYNOBHOM IIPOLIECY U CyrepHucamy HauMHa Ha KOJU MOTpOILIA4YM pa3MaTpajy OBe
MHITyTE Mpe ITOHOIICHa OJUTyKe O KyrnoBuHH (ciuka 6). HaBeneHn Mojien HACTOjH J1a HCIIHTA
kay3anHoct u3mely Bapujabmu (Pellemans, 1971). [{enTpantu 1e0 0OJHOCH CE Ha Pa3InIUTE
Bapujabie ® TIpollece KOjU OCIMKaBajy VYHYTpalllkhe Ccrambe moTpomada. HHmyTH
NOJIpa3yMeBajy CTHUMYJAHCE W3 MApPKETUHINKOT M JPYIITBEHOT OKPYKEHa, MOK CE ayTIyTH
THUYY Pa3IMYUTOCTH Yy OJrOBOPHMA MOTPOIIaYa, KOjU Cy 3aCHOBaHU HA MHTEpaKUuju u3mely
CTUMYyIIAaHCa U YHYTpalllier ctama norpomiada (Howard & Sheth, 1969).

V 3aBUCHOCTH 0] KOJIMYKUHE HHPOpMaIIHja Koja je ToTpoInady noTpedHa J1a JOHECE OJITYKY O
KYIIOBUHHM M CJIO)KEHOCTH ToOHamamwa norpomada (Mapuunh, 2011), mpema oBoM Mojeny
pasnukyjy ce Tpu kynosHe curyanuje (Pellemans, 1971, Prasad & Jha, 2014):

® PYTHHCKO pelaBame npobiema;
e OrpaHUYEHO pellaBame Mpodiema;
® CKCTEH3MBHO pelllaBame Mnpoodiema.

Pymuncku nporiec oJulydrBama KapaKTepHIle TO IITO Cy MOTPOIIAYM MMAaCUBHHU MPUMAOLH
nH(popmaIyja, JaKie, y OBOM CIy4ajy, HE OClamajy ce€ Ha KOHCYJITOBaWme JOJaTHUX H3BOpa
uHpopmanyrja Beh xymoBuHy 06aBibajy ayromarcku (Shiffman & Kanuk, 2000, ctp. 439).
Jatu oOnuk permaBama mpodiieMa MOTpoIada MPEeTeKHO C€ OJHOCH Ha MPOU3BOJIE KOJU Ce
CBaKOJIHEBHO KYIIyjy, KOJU TIOAPAa3yMeBajy MUHUMAIHU PU3HUK JIOHOIIEHA MMOTPELIHe OJUTyKe
U 4dja je 1eHa Hajueurhe Hucka. OPeKBEeHTHOCT KyNOBUHE j€ BEHKA, a KpaTak Mepuoj Koju
nporekHe usmely mperxomne u HapenaHe kymoBuHe (Pellemans, 1971). V oBom ciydajy
MOTpOIIAY He POoJia3u Kpo3 cBe (hase mpolieca JOHOMIIEHa OTyKa.
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Ozpanuueno pemaBame MpodiieMa OJIMKYje ce THME IITO moTpomrad Beh mocemyje u3BecHO
UCKYCTBO Y BE3U Ca NPOM3BOJOM, OJHOCHO YCIYyroM, C OO3MpOM Ja KYNOBUHY 00aBiba
MOBPEMEHO. 3a pa3yIuKy O]l MPETXOJHOI Cllydyaja, OBJE MOCTOJU M3BECTAH PH3UK MPHUIMKOM
mporeca JOHOUICHA OJUIyKe, ald Ce€ OJydydBame YIIaBHOM 0a3dpa Ha IPETXOTHOM
UCKYCTBY, 0€3 MpEeTepaHor 3aapkaBama MoTpomada y ¢gasama mporeca uzbopa. Tparame 3a
OTICeXKHUJUM WH(pOpMaIlMjaMa yIIIaBHOM je ,lIpoHanaxkeme Hujancu (Shiffman & Kanuk,
2000, ctp. 439).

Excmen3usnu HauuH KynoBHHE Hajuenthe ce Be3yje 3a 300p MpOM3BO/a KOjU 3a MOTpOIIaya
MMajy BUCOKY (DMHAHCH]CKY MJIM €MOITMOHAIHY BPEIHOCT. Y OBOM CIIy4ajy, BEJIMKH j€ CTCTICH
HECUTYPHOCTH M PHU3UKa y MOy MOTPEUIHOr u300pa, OJHOCHO HajBehm moTeHIMjan 3a
110jaBy KOTHUTHUBHE JMCOHAHIIE, TOCEOHO KO/ KYIIOBHHE TIPOM3BO/Ia KA0 MITO CY ayTOMOOWIIH,
ayIuo W BHJIEO ompema, Wid, perumo, HekperHuHe (Jobber, 2001, ctp. 72). OBaj HauuH
pelaBama mpodiieMa y KyIOBHHH 3aXTeBa MOCEOHY YMEIIHOCT MapKeTapa, KOju MpyKambeM
JIeTabHUX HH(OpPMamMja OJaKIIaBajy IIOCTYNMaK JOHOIICHkA OJIyKa. BHCOK HHBO
AQHT2)KOBAHOCTH TMOTpOIIaya JOMPUHOCH TOME Ja TOTpOoIlad MpoJia3u Kpo3 cBe ¢ase y
nocTynKy omnyuuBama (Mapuuunh, 2011, ctp. 496, Jobber, 2001, ctp. 72).

Cnuka 6. Howard & Sheth Mozen qoHoIIEHa OUTYKE MOTPOIAYa O KyITOBUHU

VIA3H EJIEMEHTH IEPLETILIIE EJIEMEHTII YYERA IIBTIAH

I

- = 1

Hamepa » KymosnHa
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6) e Hejacroctn
1) Ocobmme CTHMYVIIaHCA
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0) Petpeperne
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1) Jlpymrsexa
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Cxsarame
Mapke

Cxsatame

MotuBr

Mapke

Maxma —{lepueIIoEa Caricaxmja
Cmoco0HoCT Maxma [

N3Bop: Howard, J.A., Sheth, J.N. (1969). The Theory of Buyer Behavior. Journal of the
American Statistical Association, ctp. 471

CTyInOo3HHM pasMaTpameM JOCTYITHE JIMTEpaType 3HAYajHO je yKa3aTH W Ha HEKEe O
HeIoCTaTaka TpU MPETXOIHO objammena Moaena. One ce, mpema Erasmus-y u capagHuiimma
(2001, ctp. 84-85) ognHoce Ha cieaehe:

JIOHOIIIEH-E OJITyKa MOTpOIIaya 3aCHUBA C€ Ha pallMOHATHUM MOTHBHMA,
MIOCTOjU TeHEepaIM3altja mpolieca JOHOMIEeHha OITyKe;

3a0pHUHYTOCT O TOME KOje JeTajbe, OAHOCHO Bapujabiie OB MOJAETH 00yXBaTajy;
OrpaHUYEeHa KOja MPOM3JIa3e U3 MO3UTUBUCTUYKOT MPUCTYIIA TOCMaTpamba.

Canuno, Bray (2008, ctp. 19), pazmMaTpameM NpeTXoIHUX TEOPU]CKUX Mperiea HaBOIH HEKe
0J1 Hajuenhux KpUTHKa ,,rpaHj] Moea‘:
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BehrHa OBHX MoOJIea pa3BHjalia ce Ha OTpaHUYEHO] TEOPH]CKOj OCHOBH, C 003UPOM Ja
je obJacT moHalama MmoTpoIaya Tajaa joil yBek ouina y eMopuoHoj ¢a3u pa3Boja;
HaBEJIEHU MOJICIH IMPETEKHO I0JIa3e O]l MPEMKCE Ja je MPOLEC TOHOIICHA OMIyKe
MOTpOIIaya O KYMIOBHHU 3aCHOBAH MCKJbYYHMBO HA PallMOHAIIHUM MOTHBHMA, IITO j€
KacHHje, MPOIIMPUBAKBEM KOHIICTITYaJHUX OKBHpA HCTPKUBAMKa, JTOOHIO HOBY
mumeH31jy. O KOMIUIEKCHOCTH MOTHBA KOjH JIETEPMHUHHUIITY MPOIIEC OAJTydnBama Ouhe
BUIIIC PEYH Y HAPECTHUM JICIIOBIMA JAHCEPTaIlH]E;

0 CBOjoj NedUHUIHjH, ,,[paH] MOJEITU MOApPa3yMeBajy T'eHepalu3alujy mporeca
JIOHOIIICHa OJJyKa, HE yBakaBajyhu acmekre Koju ce THYy CHeUu(pUYHOCTU Y
IpoIlecy OJUTyYrBama, WM, PEIUMO KaTeropuja nmpou3sojaa. KacHuje je ycTaHOBIBEHO
Jla je 3a MHOT€ MPOU3BOJIE ,,[IOHAMIAKE Y KYMOBHHHM PYTHHCKA CTBap™ Kao W Ja HEKe
(daze y mporiecy kynoBuHe Mory outu npeckouene (Cenuh, 1998, ctp. 126).

Ha ocHoBama ,,rpang Mojena® pa3BujeH je KiIacH4yaH WM TPAIUIIMOHATHN MOJIEI JOHOIICHA
omtyke morpoinada o kymoBunu (Erasmus et al., 2001; Karimi, 2013) xoju je mpoHamiao
W3Y3eTHO IMUPOKY MPUMEHY y OO0JIACTH MApKETHHINKE JHUTEepaType W TPHCYTaH j€ KO
OpojHux cTpyumaka y oBoj obmactu (Cenuh, 1998; Kotler & Keller, 2006; Mapuuuh, 2011,
Belch & Belch, 2012). [Ipema natrom moaeny (ciauka 7), HOTEHIIMpPA Ce€ J1a IPOLIEC KYOBUHE
MOYMI-E TIPEe caMOr YHMHA TPaHCAKIMje M HMMa IOCIEAUIle U HAKOH 00aBJbeHE KYMOBUHE
(Cenmh, 1998, ctp. 126). IIporec moHOIIEHa OTYyKE MOTPOIIada O KYIIOBHHH CaCTOjU CE U3
neT ¢asa, Koje cy HCTOBPEMEHO IIeHTpaiHe (a3ze y mperxoaHo npukazanom EKB mozxeny:

CBECHOCT noTpeoe;
Tpakeme HHPOopMaIyja;
NPOIICHA AJITEPHATHBA;
OJITyKa O KYIIOBUHH;
OIIeHA TOCIIe KYMIOBUHE.

Cnuka 7. TpaI[I/H_[I/IOHaJ'IHI/I MOZCIT OJIydHBakba NMOTpoIada O KyITOBUHU

CgecHocT moTpebe

Tpakeme nadopmanmja

v

IIpouena anrepHarusa

4

OIyka 0 KyHOBHHHU

v

OI_[BHa I[IOCJIC KYIIOBHHE

W3Bop: Karimi, S. (2013). A Purchase Decision-Making Model Of Online Consumers And Its
Influential Factors Across Sector Analysis (PhD diss.), University of Manchester, ctp. 94.
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AHanmu3upameM pasiiike u3Mely camammer u kebeHor crama (Cenuh, 1998, crp. 126),
OJTHOCHO ,,ja3a u3Mel)y TpeHyTHOr W uaeaiHor crama™ (Solomon et al., 2015, ctp. 320)
MOTPOIIaY j€ HM3MEHHO CBOjy CBECHOCT M y CKJIQAy Ca TUM HCXOJ JaJbUX aKTHBHOCTHU
noTpomiaya Moxke ce kperatu y nBa cmepa (Mapuuuh, 2011, ctp. 457). Hajupe, ykomuko
MOTPOIIIaY OIIEHH Jia YPreHTHOCT pellaBama MpodiieMa HHje TOIMKO BEJMKa, OJuTyduhe ce Ha
oJUIarame He3aJ0BOJbeHE MOoTpede. Y CympOTHOM, NMOTPOIIaua OYEKyje aHTaKMaH Tparama 3a
uHpopMalrjama, ITo je HapeaHa (aza TPAJAUIMOHATHOT MOJIEIIa OJUTyYHUBAbA.

Tpaxemwe nHpopmanmja HacTaje OHAA KaJa je MOTPoIady youno ja 01 Tpedasio Aa 3a0BOJbU
onpehene morpede. M3 Tor pasnora, meroa maxma Ouhe ycMepeHa Ha pa3Marpame
peNeBaHTHUX M3BOpa MH(OpMalMja, KOjU MOTYy OWTHM WHTEPHOI M EKCTEPHOI KapakTepa
(Moutinho, 1987; Gabbott & Hogg, 1994; Jobber, 2001; Mapuuuh, 2011). UaTtepan uzBopu
oclamajy ce Ha uH(opMaIyje o MpOoU3BOJMMAa WK yciayraMma Koje Beh mocroje y MmemMopuju
MOTpOIIaYya, JOK Cy €KCTePHH H3BOPH PE3YJITaT MAPKETUHIIKHX AKTHBHOCTH, MOPOJIUIIC,
npujaTesba, WM, Mak, rmojaraka npudaB/bEHUX O] CTpaHe 3BaHUYHUX WHCTUTYIH]a (Stankovié
et al.,, 2012). MurepHer, Ka0 IOMHHAHTaH H3BOP HMHGOpMAIMja y CaBPEMEHOM OKPYXKEHY
(Kotler & Keller, 2006), 6uhe nerabHUje 00jalmbeH Y HACTABKY pajia, CXOAHO JAe(hUHUCAHO]
TEMH.

[Tpouiena anrepHaTHBa je HapenHa (a3za nerodasHor Mojea OUTydrBamka KOjy KapaKTepHIIe
pa3Marpame KpUTepUjyMa TEXHUYKE, CKOHOMCKE, JPYIITBCHE WIM JIMYHE TPUPOJIC
(Mapuuuh, 2011). Y oBoj da3u nmotporrayd Beh moceayje HEONMXOAHY KOJIHIUHY HHpOopMarmja
3a goHomewe omiayke (Mapuuuh, 2011, ctp. 462), ma ce ¢dopMupa €BOLUPAHH CET
QITEpHATHBA KOj€ OH 3aucTa O30MJBPHO pa3Marpa Npe KOHAYHOT OIpeesheha 3a HEKY Ol
omija (Gabbott & Hogg, 1994; Cenuh, 1998, crp. 128; Stankovi¢ et al., 2012, ctp. 107;
Solomon et al., 2015, ctp. 334). Mako nocTymak nporieHe anTepHaTHBa MOKe OUTH YOKBUPEH
KPO3 HEKOJIMKO THITMYHUX €JIeMEHaTa, Kao IITO Cy aTpUOyTH, MapKe WU npedepeHImje, cama
IIPUPO/Ia OBOT MOCTYIIKA j€ U3Y3€THO CJIOKEHA U 3aBUCH 0J1 OpojHUX (aKTopa.

YuH KyNOBUHE j€ IEHTPAJIHU CErMEHT TPaJAUIMOHAIHOI MOJeNIa OJUTyuyHBamba U HacTaje Kao
pe3yaTar onpenebemha 3a HeKy 0] pacIOIOKUBHX alITEpPHATHBA KOje j€ MOTPOIIad MPEeTXOIHO
onabpao. bazuuHe o/Tyke Koje moapa3syMeBajy u30op Mpous3Bo/a, onpeesbemhe 3a Monyhaya,
MECTO U BpeMe KyNOBHHE, Ka0 M HaunHe Tutahama cactaBHM cy neo oBe (aze (Cenuh, 1998,
ctp. 130) koja, U3 MapKeTHHILIKE IEPCIEeKTUBE, NpeACTaB/ba BPXYyHAll pPEaTM30BAHUX
MapKETUHIIKUX aKTUBHOCTH. BHUIIO 7a Cy KyNOBWHE IJIAHUPAHOT KapakTepa, WM pe3yiTar
HEIJIaHUPAaHUX aKTUBHOCTH, HAa OJJYKY O KYIIOBUHHM MOT'Y YTULATH OpojHU (haKTOpH, KOJU CY
Yy MapKeTUHIIKO] JUTEepaTypH Hajuemihe cyOJUMUPAHU KPO3 CTABOBE JAPYTUX U HEOUEKHBAHE
OKOJIHOCTH KOj€ TaHTHpajy npotec kynosune (Mapuuuh, 2011, ctp. 467).

KoHuenTtyanHu OKBUp U3yuyaBamba MWCKJbYYHBO TPAHCAKIIMOHMX OJHOCA OJAaBHO j€
npeBasuhen. Cam uuH KynoBMHE Hehe HMaTH TO3WTUBHE pe3ylTaTeé Ha IOCIOBaHke
NpUBpeHUX cyOjekara, yKOJIMKO HMje mpaheH carienaBambeM Oynyhux Hamepa M peakiuja
MOTpoIllaya HAaKOH 00aB/beHE KYMOBHWHE. Y MPUIIOT TOME JojAaTa je W mocienma (asza
TPaJUIMOHATHOT MOJeNia, KOja Ce OJHOCH Ha OlleHy HaKOH KynoBuHe. Kao cymITHHCKO
NUTake y TIOCTYNKY OApKaBama CTA0MIIHUX OJHOCA ca MOTPOIIadyuMa, HaBOIH C€ YIPaBO
3aJI0BOJFCTBO NMPOU3BOAMMA WJIHM YCIyrama, Koje Mpou3j1a3u HaKOH 00aBJbeHE KYNOBUHE. Y
TOM CMHUCITY, je/laH O]l TJIaBHHX 3a/1aTaka MapKeTapa y CaBpeMEHOM MOCIOBHOM CBETY OJTHOCH
Ce Ha HCIYHEHE OYCKHBamba MOTPOIlaya M HHUXOBO TPETHpPAmE Kao ,,lIEHTPAIHE Tauke
NoCIOBHUX akTUBHOCTH (Mapunkosuh, 2012, ctp. 9).
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2. Cnenu(pu4HOCTH OHJIAjH OKPY:Kemha

Pa3Boj mHTEepHeTa je jemaH oj Hajuemhe 3aTyKeHHX YMHWIALA 32 TPOMEHE y OpOjHUM
obmactuma, melhy kojuma je cBakako u mapkeTuHr (Stankovié et al., 2012). Bpoj kopucHuKa
OBe TJi00aliHe pauyHapcKe Mpexke Oenexu koHcraHTan pact (Varadarajan & Yadav, 2002;
Santos & Ribeiro, 2012; Raman, 2019). ¥ mpuior TomMe roBope W peicBaHTHE 3BaHUYHE
craructuke. Tako, perumo, u3BemTaju 3a 2020. ronuHy ymnyhyjy Ha To 1a je 6poj KOpHCHUKA
WHTEpHETa TOTOBO 5 MUIUjapIu, pu demy je EBpona 3actymbeHa ca oko 15 % y cBetckoj
auctpuOynuju uHTepHeT kopuchHuka (Internet World Stats, 2020, Usage and population
Statistics, https://www.internetworldstats.com/stats.htm). O 3uauajy xopuinhema HHTEpHETA U
Ha BEMY 3aCHOBAHUX TEXHOJIOTH]ja TOBOPE M Mojany MHTepHaMOHAIHE TeJICKOMYHUKAIIMOHE
3ajennuiie. bpoj xopucHuka uHTepHEeTa y nepuony oxa 2005. mo 2019. roamnHe pactao je y
npoceky oko 10% rogumime, MehyTum, 300T JOCTUTHYTE caTypanuje y oapeheHnM 3emibama,
OBe crore HHCY TOJIMKO BHCOKE (https://www.itu.int/en/ITU-
D/Statistics/Documents/facts/FactsFigures2019.pdf). Illto ce Tuue curyamuje y Epomu
(cmuka 8), cToma MeHeTpaluje MHTEPHETa y METOTOAMIIeM mepuonay (mouyeB ox 2015.
roguHe, 3akbydHo ca 2019-om rommHoM) 3HauajHo je moBehana u wm3HOCH Tpeko 80%.
Hajseha crona 3a6enexeHna je y CeBepHoj EBponu, rie meHa BpegHocT u3HocH npeko 90%.

Crnuxa 8. [lenetpanuja uatepHera Ha reputopuju EBpore y nepuoay 2015-2019. rogune

Total Annual Internet Penetration Internet Penetration per region
2015-2019 (f) 2018

82.49%
81.05%

Northern 93.3%

W3Bop:https://www.ecommerce-europe.eu/wp
content/uploads/2019/07/European_Ecommerce_report 2019 freeFinal-version.pdf

79.24%
77.89%

Il l

2015 2016 2017 2018 2019(f)

OnakmaBajyhu HauWH KMBOTa U paja JbyId, MHTEPHET MOCTAaje HEM3O0CTABHO CPEICTBO
KOMYHHKaI[Mje, ajJu U 00aBjbama MocioBHUX aktuBHOCTH (Ariffin et al., 2018). Ilpema
nomaniuma Eurostat-a, 84% mnonynamuje y EBporicko] YHUJU KOPUCHHMIIM Cy HWHTEPHET
TEXHOJIOTHja (https://ec.europa.eu/eurostat/cache/infographs/ict/bloc-1.html). Kao
WHTETpAIHA Jie0 (PyHKIIMOHHWCAama TOjeMHAala W Tpeay3eha, HHTEPHET je TPYKHO
pasHopoHe MOTYhHOCTH Koje Cy paHHje Ouiie ToToBo Hesamuciuse (Pukic, 2011). MaTepHeT
TEXHOJIOTH]je M3MEHIIE Cy CBE acleKTe CBaKOJHEBHOT kuBoTa mojeamHarna (Darley et al.,
2010; Zhu et al, 2019), Tako na je OHJIajJH KOHTEKCT UCTPaXKMBamba jeaH 0]l KJbyUHUX U3a30Ba
3a caBpeMmeny Teopujy u mpakcy (Bilgihan & Bujisic, 2015). Kako ce mojaBa mHTepHETa
cMarpa ernoxajHuM TexHojomkuMm otkpuhem (Prasad et al., 2001), moryhHocTH 32 HeroBo
H3y4yaBame Cy HEHUCIHprHe. YTOTpeOOM HHTEpHET TEXHOJOTHja, IOJeIUHIA TPUCTYIA)]y
noTpeOHUM HH(OpMaIjamMa, OJIp>KaBajy COLMjaHy MPHUIIAJHOCT, MPETPaKyjy MPOU3BOJIE U
yCIyTe, WK TIaK pa3Membyjy HCKYCTBa ca IPYTHM YYECHUIIMMA BUPTYATHOT OKPYXKeHba.

Ca mojaBoM M pa3BojeM HHTepHeTa, cBe Behum Opoj moTpomaua mnpedepupa oOaBibame
KYIIOBHHE y OHJIaJH OKpYXXemY y oAHOCy Ha TpamuiuonaiHe metone (Koci¢ & Radakovie,
2018; Casado-Aranda et al., 2019). HaBoaehu oHnajH KymoBUHY Kao ,,IJI00aTHU TOTPOIIAYKU
TpeHa, ayropu ynyhyjy Ha meH Tpkummau noreHnujaa (Dang & Pham, 2018). Ilpema
MOCJIEIIbUM JOCTYITHUM Tojaauuma, 4ak 73% uHTepHeT KopucHuka y EBpornu tokom 2020.
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roguHe o0aBJbAIO j€ OHJIAJH KyHMOBHUHY. Y3umajyhu y o03up mnojenunine m3melhy 16 u 74
roJHa KOju cy oOyxBaheHu nerasbHMM u3BemTajeM (tabenma 3), 3amaxka ce na HajBehe
yuenrhe oHJIajH KynoBUHE Mel)y koprucHULIMMa UHTepHeTa Oenexu Jlancka (89% ucnurtanuka
KOjU TpPHUIIAJajy OBOj rpynu 00aBjbalio je OHJIAjH KYNOBHMHY), JOK j€ HajMambH MpPOICHAT
OHJIaJH KYIOBHMHE y MPOTEKIUX JIBaHaecT Mecenn y byrapckoj (31%).

TaGena 3. IHTepHET KOPUCHUIIM U OHJIAJH KyNOBHHA y 3eMJbama EBpomne 3a 2020. ronuny

(% yuerrhe mojeaunara usmely 16 u 74 ronuna)

IIpouenryanno yyeumhe
NMojeuHANA KOjU Cy
KOPHCTHJIM HHTEPHET y
nocjaenmux 12 mecenu

IIpouenrtyanno yyeurhe
NMojeINHALA KOJU CY
00aBJba/IN OHJIAjH KYIIOBUHY
y nocjaeamux 12 mecenn

Espomna (%) 89 65
Benruja 92 73
Bbyrapcka 74 31
Yemnika 89 72
JlaHcka 99 89
Hemauxka 95 83
Ectonumja 90 68
Upcka 92 74
I'puxa 79 46
[Imanuja 93 63
®pannycka (%) 91 70
XpBarcka 80 55
Uranuja 81 44
Kumap 91 47
Jleronnja 90 56
JlutBanwuja 84 o4
JlykcemOypr 99 79
Malapcka 86 60
Manra 87 63
XomaHamnja 95 87
Ayctpuja 89 66
IMosbcka 85 61
[lopryranmja 79 45
PymyHnja 85 38
CrnoBenuja 88 63
CrnoBauka 91 62
duncka 97 76
[IBencka 97 84
Ucnang 99 83
Hopgemka 98 85
IIsajuapcka (%) 97 80
Ipna I'opa 79 23
CesepHa MakenoHuja 84 34
Cpbuja 79 38
Typcka 78 33
bocua n Xeprierosruna 74 28
KocoBo 97 46

! Mpouena

22019.roguna

W3Bop: https://ec.europa.eu/eurostat/statistics-explained/index.php?title=E-

commerce statistics for individuals#General overview
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Koncynryjyhu nybnukamuje Pemy6nuukor 3aBoza 3a ctatuctuky CpOuje, mpema rmocieameM
JOCTYITHOM H3BEIITajy, HHTEPHET je KopucTwio 78,4% nuna (momamny 3a mpBa TPU Mecela
2020. rogune), wto yuHu noehamwe ox 0,5% y ognocy Ha 2019. roguny. Cybnumupamem
JaTHX TojaTtaka (tabena 4) MoXke ce 3aKJbyYUTH Jia j€ U3 TOJUHE y TOANHY OpOj KOPHUCHUKA
uHTEepHEeTa Oenexxno mopact. OHO IITO je joml 3HA4YajHUjE y CKJIaAy ca 3axTEeBUMa
UCTPXUBAYKOT OKBHpa AHCEpTAIMje jeCTe YMIbCHUIIA Ja Ce aHAJIM30M JaTHX IOjaTaka
adupmuIlle 3HAYa] HMHTEpPHETa Yy IMOCTYNKY KynoBuHe. IIponeHTyanHa npomeHa OHMX
MOTpoIIavya KOjU Cy KYITOBUHY 00aBJballd ITyTEM MHTEPHETA CBY/IA j€ IIO3UTUBHOT MPEI3HAKA.

TaGena 4. [Ipernen 6poja KOpUCHUKA MHTEPHETA U MPOIICHAT 00AaBJHEHUX OHJIAjH KYIOBHHA Y
Penyomuuu Cp6uju (3a nepuox 2015-2019. rogune)

Bpoj KOpHCHHKa IIpouenryanna IIpouenrtyanna
IIpoOMeEHa y IIponenar onnx MIPOMEHA Y
HHTEpPHETA .
lNoguna OJTHOCY Ha KOJH Cy KylIOBaJll OZIHOCY Ha
(CBaKOHHeBHO OpeTXOaH IIyTEM HHTCPHETA IpEeTXOaH
KopHITheme) p ALY M p P ALY
roanHy TOJUHY
2015 2 950 000 +3,51% 42,3% +5,17
2016 3100 000 +5,08% 45,4% +3,1%
2017 3300 000 +6,45% 50,1% +4,7%
2018 3590 000 +8,79% 54,6% +4,5%
2019 3810 000 +6, 13% S57% +2,4%

N3Bop: M3pama ayropa Ha OCHOBY nojaTaka PemyOimrukor 3aBojia 3a CTaTUCTUKY

Hauun o0aBspama KylmoBUHE M MpeTpare nHpopMaluja o Ipou3BoIuMa 1 yciyrama y OHJIajH
OKpY)K€HY 3HATHO je JIpyrauuju y ojgHocy Ha TpaaumuonanHo (Demangeot & Broderick,
2009). [lox ce y TpaaulMOHAIIHOM OKpYXeHY MpeTpara noTpolada o Mpou3BoauMa 0baBsba
nyreM rmnocehnBama TPOJAaBHHUIIA U KOHCYJITOBaWka Ca MPOJAJjHUM OCOOJbEM, Yy OHIIAjH
amMOUjeHTy MOTpoIlauy MpOHaja3e HAuMHE Kako Ja MyTeM ,,KJIMKoBa“ aoly 0 moTpeOHUX
uHpopMalnMja 1IacupaHux y oHiuajH mnonyau (Demangeot & Broderick, 2009).
KomyHukamnujom mnyreM HHTEepHeTa oMoryhaBa ce Kpeupame NepCOHATU30BaHE IOHY/IE
(Cambra-Fierro et al.,, 2019), mTo je joimr jemaH OJ OCHOBHHMX pa3jiora OIpeaeberha
NOTpoIIaya 3a OHJIAjH KynoBHuHY. Punj (2011) HaBoau fa cy TpHM HajoUMIJIeHHU]E€ TPEIHOCTH
OHJIAJH KYMOBHHE Yy OJHOCY Ha TPaJUIIMOHAIIHY YIITEela BPEMEHa, TPOIIKOBA M IPOHANIA3aK
NPOM3BOJIa KOjU TAYHO OJIroBapa 3axTeBuMa rnotpomayda. CIuuHo, U APYTH ayTOpU HABOJIE /1a
IBEpCU(PUKOBaHA TOHY/Aa W YIOOHOCT ca acleKTa BpeMeHa M TPOIIKOBA JIOMPUHOCE
JI0AaTHOM aupMHEcamby OHJIAjH KYIIOBUHE Y OJHOCY Ha KoHBeHIMoHanHy (Manchanda et al.,
2006; Karimi, 2013, Demangeot & Broderick, 2009). IToBehana ROCTYMHOCT HHTEPHET
TEXHOJIOTHja y clabuje pa3sBUjeHHM IMOJPYYjUMa, CTPYKTypalHE IMPOMEHE y CMHUCIy 0oJbe
MOKPUBEHOCTH M KOHEKIIMje Ha MHTepHET Mpexy U cBe Behu Opoj mameTHUX TenedoHa KOoju
Ce CBaKOJHEBHO KOPUCTE jOII HEKH Cy 01 (pakTopa KOju 3HAa4ajHO JOMPUHOCE PAa3BOjy OHJIAJH
kynoBuHe (Bedi et al., 2017).
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3. MapkeTHHIIKe UMILINKALMje NMpeJacka U3 TPAAULIMOHATHOT
Y OHJIAjH OKPYKeH€

Ymopeno ca OpojHMM H3a30BUMa KOje ca cOOOM JOHOCH yrnoTpeba HHPOPMAIMOHUX U
KOMYHHUKAIIHOHUX TEXHOJOTHWja TmoBehaBalo ce M MHTEpPECOBambEe 3a M3ydaBame
MapKETUHIIKUX HMMIUTMKAIMja pa3Boja WHTepHeTa. OCUM Yy TPaJUIIMOHATHOM OKpPYXKEHY,
MapKETUHIIKA UCTPAKMBAmkha CBE CE BUILE CIPOBOJC yBaxaBajyhu crenn(uYHOCTH OHJIAjH
ambujenta (Haubl & Trifts, 2000; Demangeot & Broderick, 2007; Cummins et al., 2014).
[TojaBa MHTEpHETA TOJMKO je APACTUYHO YTHULIATA HAa MPOMEHY nocioBHe napagurme (Prasad
et al.,, 2001), ma ce HM MapKETHHI, Kao IOCIOBHA (YHKIMja, HE MOKE H3OIMIITHTH W3
UCTPaKMBAYKOT OKBHpa JlaTe mpodbiemaruke. [locMaTpaHo ca MapKETHHIIKE TayKe TIIE/HINTa,
1ojaBa MHTEpHeTa uMa ABocTpyke nMmiinkamnuje (Haubl & Trifts, 2000):

e cBHJCHTaH je mopacT Opoja mpenyzeha koja myrem WWW (World Wide Web)
iaTgopMe KOMYHHIIUPAjy ca MOTSHINjATHUM U aKTYeITHUM MOTPOIIAYNMa;

e 3HatHO je Behm oOyxBaT moTpomrada Koju KOpHUIINEHEM HHTEpHETa MPHUKYIIbajy
notrpedHe MH(OpMaIUje Koje MPETXo/ie KYIIOBHOM IMPOLECY WIH C€ TUUY aKTyeITHOT
00aBJbara OHJIAJH KYIIOBHHE.

VY omgHOCY Ha TOHAIIake MOTPOINaYa y TPAJAWLIMOHATHOM aMOHWjeHTY, KYINOBHHY Y OHJIAjH
OKpYXemYy KapakTepuile Hekonuko cneruduunoctu. Pavlou (2003, ctp. 105) naBoau na ce
OHE OTJIe/Ia]y y cienehem:

® TpaHCaKIHje y OHJIajH OKpYXekY KapaKTepHullle eKCTEH3UBHA YIoTpeba TeXHOIIOTH]€;

e 'y OHJIAJH OKPYXKEHY NIPUCYTHA j€ IUCTaHIla U HEJIMYHA IIPUPOJIa TPAaHCAKIIY]a,

e 3axTeBa c€ AaKTMBHO ydemrhe NOTpoIlada y TEXHOJOMIKOM CMHCIY, Y OKBHPY
MHTEpaKIyje ca NpoJaBIMa Koja ce Hajuelrhe o6aBba myTeM web cajTa;

e u3paxkeHa je 3a0pHHYTOCT Kylana y MOrjey HeayTOPH30BaHOI MPUCTYIA O] CTpaHe
Tpeher nuna.

OBe, anu u OpojHE Jpyre KapakTEpPUCTHKE OTBapajy HOBa NMHTama Ha MOJAPYY]y OHJIAJH
KYIIOBHHE, Ka0 CTAIHO aKTYEIHOT MCTPAKUBAYKOT MOJAPYYja. Y MOCTYNKY OHJIAjH KYIOBHHE
TeHepHIly ce ,,HOBa MpaBHJa™ KOja Bake Kako 3a MPOJaBIe, Tako W 3a motporirade (Tapp,
2001, ctp. 169). M3MemweHu 3axTeBU MOTpoOIIaya 3aXTE€Ba]y KOHTUHYMPAHU MOHHUTOPHUHT
OHJIQJH OKpYXEHa O]l CTpaHe MapKeTHHUIKMX cTpyumaka. IlIto Gosbe ymo3Hajy OHIAjH
KopucHuke, To he mpenyseha y Behoj mepu ycmerm ga edukacHuje GopmMyaUITY
mapketuHiuke ctpateruje (Kansal, 2014). I'enepucame j0janHUX MOTpolIaya Yy OHJIAJH
OKpYXemhY ,,MHOTO j€ TeKe M MHOIO BakKHHM]e y OAHOCY Ha oduiajH okpyxeme (Harris &
Goode, 2004, ctp. 139). Ummiukanuje ynorpede WHTEpHETa U 00aBJbamba OHJIAJH KYITOBHHE
€BUJICHTHE Cy 3a MOoTpoliade, anu W mpemayseha, ka0 M Ha HAYMH KHUXOBE HHTEPAKIIH]jE
(Bufquin et al., 2020; Dwivedi et al., 2020; Lanyi, 2021), mro he Outu mpukazaHo y
HapeJIHNUM JIeJIOBUMA OBOT TIOTJIaBJba TUCEpTAIIHje.

Ob6jammaBajyhu TpennoBe koju he mpodwmincaTu MoHalIame MoTpomavya y OyayhHocTH,
Mapuuuh (2011) HaBonu na je uH(pOpMalKMOHA TEXHOJIOTHMja 3HATHO YyOp3ama mpolec
NpUKYIUbalkha IOJaTaka, Kao M Jia pa3Boj MHTEPHET TEXHOJOruja omoryhaBa Beluky
KOJIMYMHY JOCTYITHUX MOJaTaka KOju 3aXTeBajy YMEIIHOCT yIpaBjbamba MOMONy MmoceOHMX
TeXHUKa. Mmak, yuHM ce Jja Cy JAaTu TPEeHJOBH cajna Beh yBelHMKO oberexje aKTyeTHUX
JelaBama, a CBE Mame 0/ipa3 QyTYpPUCTHUKOT MPUCTYMA. Y CKIIAay ca PEUYECHHUIIOM ,,Y KOJIHKO
KoMIIaHWja HUje mpucytHa Ha Google-y, oHa He mocroju” (Taiminen & Karjaluoto, 2015)
MO/1a ce Haj0osbe pedIeKTyje 3Ha4aj] MHTEPHET TEXHOJIOTH]a 32 CABPEMEHO TTOCIIOBAHE.
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Heku on Hajuemhmx m3azoBa koju Hamehy moTpeOy ajgeKBaTHOT IUIAHMpamka aKTUBHOCTH Y
OHJIAJH OKpY)XEIY MOTy ce cyonumuparu y cieaehum noapydjuma (Veljkovi¢ & Chroneos-
Krasavac, 2015, ctp. 278)

® [ICHOBHO] KOHKYPCHIIH]H;

® OTEXKAaHOM MpuUjarohaBamy MPOU3BOIA U yCIYTa,

* IIBMEHEHUM oOOpaciyMa TMOHAMlaka IMOTpOoIlladya H3a3BaHUM cCHenu(pUIHOCTHMA
JTUTHTATTHOT OKPYXKeHha,

e mpolieMuMa CUTYPHOCTH TPaHCaKIIMja KOje TAHTHPa]y U TPOJIaBIIe;

e Temkohama y cmmciay mnpoduimcama TOHYIE W JUQepeHIHpama Yy OJHOCY Ha
KOHKYPEHILIHU]Y.

N3yuyaBame OHJIAjH OKPYKEHa IOHOCH 3Ha4YajHE MTOTOJHOCTH, alld U OpPOjHE PU3HKE ca KOjuMa
ce CyodaBajy Kako JOHOCHOIM OJUTyKa, TAKO M KpeaTopyu MapKETHHIIKUX CTpaTervja. 3a
Pa3MUKy O] KJIAaCHYHOr aMOHWjeHTa, y KOME IOTpOolIad jacHO MOXKE Ja BHIM ojapehenn
MIPOM3BO/I, CUTYaIMja Y OHJIaJH KOHTEKCTY UCTpaXKUBama je Hemto apyraunja (Demangeot &
Broderick, 2007, Pappas, 2016). Camum THM, yKa3yje ce Ha noBehaHu pU3UK ca KOjuMa ce
JbyJIM CBAaKOJHEBHO cyouaBajy (San Martin & Camarero, 2009; Pappas, 2016; Ariffin et al.,
2018), a xoju he neraspHUje OUTH 00jallllbeH Y HAPEIHUM JIEIIOBUMA JJOKTOPCKE JUCepTaIyje.
AKTyenHa JMTepaTypa Cyrepuile jaa je moBehaHum pH3HK y OHJIAJH OKPYKEHY MOCIEIHIa
HEKOJIMKO KJby4HUX nojeaunocty (Pappas, 2016). [Ipe cBera, moTporrayu He MOTY J1a BUJIE U
OIICHE IPOM3BOJI IIpe Hero mro uM uctu Oyne moctaBibeH (Koiso-Kanttila, 2004). 3atum,
BPJIO YECTO IMOCTOjU 3a0pUHYTOCT KOPHCHUKA KOja C€ THUYe NOCT-NPOJAJHUX YyCIyTa.
CrienuuuHOCTH TEPMHUHOJIOTHjE M TEXHUYKUX KapaKTEPHCTUKA OHJIAJH OKPYXKema HEeKa/aa
MpelcTaBibajy orpaHuvaBajyhu daktop kymoBuHe. Takohe, BelMka KOJUYMHA AOCTYIHUX
uadopmalmja nomaTHO oTekaBa u30op morpomada (Demangeot & Broderick, 2007).
[TpunukoM oOHNajH KynoBuHe mpucyTHa je HecurypHoct (Pavlou, 2003), oacycTtBO
anonumHocTH (Kozlenkova et al., 2017), 3a6puHyToCT y morjieay KBaJuTeTa MpOHM3BOJA U
poxoBa ucnopyke (Ariffin et al, 2018), mro je y TpagUIHOHATHOM OKpPY)KEHY 3HATHO Mambe
U3PaKEHO.

3.1. KapakTrepucTHKe OHJIajH MpoAaBana

Ca ekcraH3MjOM OHJIaJH KYIOBHMHE, MPOAABLM Cy JaHac BHILE HEro MKaja paHuje MoCTallu
CBECHHU UMILEHUIIE Jla KyIIOBHHA HHUjE caMO TpaHCakI¥ja y KO0joj c€ JI0JIa3u O MOTPEOHUX
npousBoja, Beh ,,MCKyCTBO, yxuBambe U 3a0aBa“ (Bedi et al., 2017, mpema Tauber, 1972).
VYmpaBo u3 TOr pasziora, HOpoAaBIH KOJU CBOj€ CTpaTervje AeNUMHUYHO WJIM TOTIIYHO
3aCHUBAjJy Ha OHJIAJH IUIATGOpMaMa HACTOje Ja MPUMEHOM TPAAMLMOHATHUX M CABPEMEHUX
MapKETHUHIIKMX ajlaTa Ha IMTO OO0JbM HAYMH MOTpOIIadYuMa TpYyXe OoAroBapajyhm yrohaj
TOKOM mporeca KymnoBuHe. [IpuBpeanu cyOjekTd y OpojHMM oOIacTUMa IPErno3HANIU Cy
OTpoMaH TOTEHIM]jaJl TEXHOJOIIKE DPEBOJyIHje, 0e3 Koje O JaHallkbe TOCIOBaHkEe OWIIo
TOTOBO HE3aMMCIIMBO. Y CKJIay ca MPEeTXOAHO HABEJCHUM, TOBOpE MOAALH /12 je y EBpornckoj
yauju TokoMm 2018. rogmHe camo 3% mnpemy3eha Omio W3y3eTOo Of MPUCTyNAa HWHTEPHETY
(https://ec.europa.eu/eurostat/cache/infographs/ict/bloc-1.html).

Knacudukanuja npojaasama Koju Mociyjy y AUTUTATHOM OKPYXKEHY MOXKE Ce M3BPIIUTH Ha
OCHOBY TOTa Jia JIM TpPaJWIMOHAIHE TOCIOBHUIIEC IONMYyHaBajy OHJAJH CTpaTerdjama, WA
HNOTIYHO HCKJbY4Y]y (HU3MYKO TNPHUCYCTBO, y3 KOMIUIETHO 00aBJbalkbe€ CBUX IOCIOBHUX
aKTUBHOCTH y oHJajH amOujenty (Toufaily et al., 2013) IIpBa rpyma npomaBaria, T3B. ,, brick
and click” kao kommueMeHTapHO peuielke y3 10 Taxa MPUCYTHE NPOJABHUIE HYIEC U
o0aBpame KymoBHHE OHMAJH myTeM. C 003UpOM Ja MOTpOIIa4d Ha OCHOBY MPETXOIHUX
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o0aBJpeHHX KyIoBUHA Beh moceyjy u3BecTaH HUBO UCKYCTBA, OHO C€ JCITMMHYHO MTPEHOCH U
Ha HUXOBO MEPIUNHUpamkE JaTOr OHNajH mpoaaBia. OBa rpymna mpojaBaiia oCTBapyje HUKE
TPOIIKOBE jep MOCTKE XapMOHU3alKjy u3Mel)y GU3NYKUX U BUPTyaTHUX KaHaa Mpojaje, u
00e30ehyje BUIIM HUBO MOBEpEHa KOPUCHUKA, CTEYCHOT Ha OCHOBY (DM3MUKOT MPHUCYCTBA HA
nocrojehum Tpxkumruma. Jlpyra rpymna mnpojaBama, KOjH CBOje IIOCIIOBame 0aszumpajy
UCKJBYYMBO Ha OHJIAJH OKpPYXKEWmY jecy T3B.. ,pure click” npomasamme. C 003upomM Ha
MOTIYHO OJICYCTBO (DU3MYKOT KOHTAKTa, 32 OBAaKBE IPOJABIC aJ[EKBATHO MPOQHIUCAEE
OHJIQJH CTpaTervje TMpeAcTaBhba JIOMHUHAHTAH (PAKTOp OINCTaHKa W MPOCIEpPHUTEeTa Ha
KOHKYPEHTHOM TPIKHIITY.

PazymeBame crennUUHOCTH OHJIAJH OKpYXKEHma Y BEIUKOj Mepu mpenoapehyje ycmex
npenyseha u oxgpkaBame omHoca ca morpomraunMa (Demangeot & Broderick, 2007). ¥V
OKBHUPY OHJIQjH TIOHY/E, MPOJABIM MPHUKA3yjy BEIUKH W300p Hajpa3IMuUTHjUX MPOU3BOJIA U
yclyra U pa3Bujajy edukacHe cTpaTervje y mpHUBIaYelhy HOBUX U 3aJipiKaBamby MocTojehux
kynara (Ling et al.,, 2010). Kopumihemem oHIajH KaHalla Tpojaje, KOMIAHH]e OCTBApyjy
opojue Ocnedpure (Tapp, 2001, Dang & Pham, 2018). Prasad u capamuunu (2001) kao
Haj3HAYajHUje KOPUCTH UCTUYY cienehe:

1000JbIIake CPUKACHOCTH MTOCIOBHUX MPOIIECa,;

CMameHE TPOLIKOBA Y OKBUPY JIaHIa CHAOICBamba;

moryhHocT 6pyker u (hieKcuOMIHU]jer OroBopa Ha 3aXTeBe U MoTpede MoTpoIaya;
OJIAKIIIaH TPUCTYI TPXKUITHUM CETMEHTHUMA,

Behy MoryhHOCT mpeBa3miia)kemha BPEMEHCKHX W MPOCTOPHHUX Oapujepa MPHIUKOM
NO3UIIMOHHUPakha IPOU3BOJIA U YCIIYTa.

Cnuuno, Lanyi u capaguuim (2021) HaBone Aa ca MOTCHIMPAHBEM JUTHTATHOT MPUCYCTBA
npenyseha cTBapajy NpUIMKY 32 HACHTU(PHUKOBaKHE HOBUX TPXKHUIIHUX cerMeHara u nosehame
euxacHOCTH U €()EKTUBHOCTH TOCIOBHUX mporeca. OHM yKa3yjy Ha TO Jia je jeaHa Of
Haj3HA4ajHUX UMIUTUKAIMja OHJIAjH [TOCIOBamka MoBehame KOHKYPEHTHOCTH Tpety3eha.

Crnuka 9. Hajmonynapuuju onnaju Maonpoaasiu y 2020. roquau
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lkea.com

HomeDepot.com

0 500 1000 1500 2000 2500 3 000 3 500 4000 4500

Average number of monthl visitors in millions

W3Bop: https://www.statista.com/statistics/274708/online-retail-and-auction-ranked-by-
worldwide-audiences/

[TojenyiHM TUTAHTH JPACTHYHO MEHA]y MAPKETHHIIIKO OKPYKEHhE, Ka0 U MPUCTYI YIIPaBJbamka
nojanuMa y omnajH amobujenty. [lpumep je Amazon, koju ca oko 280 MIIMOHA aKTUBHUX
MOTpoIIavya TeHepuine HHPOpMaIIHje KOjU ce TUIY IpeTpare moTpoladya y OHJIajH OKPYKEHY
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U BHUXOBUX MpeTxonHux KymoBHux mporeca (Wedel & Kannan, 2016). Ilpema nocienmum
JOCTYITHUM IOJIallIMa, HHTEPECAHTHO j€é OCBPHYTH C€ Ha CTaTHUCTHUKE KOje yKa3yjy Ja je oBa
KOMITaHHja MIPEno3HaTa Kao HajIoIyJIapHUjH CBETCKH OHJIAjH mpozaBall. Tako je Opoj mocera
Ha Mece4yHOM HHBOY ToKOM 2020. roguHe u3HOCHO Yak 3676 mmimnoHa (cimka 9).

[Torennupajyhu 3Ha4aj HHTEPHET TEXHOJIOTHja, OpPOJHH ayTOPH HABOJE /A OHJIAJH MPOAABLHU
WHTEpHET KopucTe y Tpu noapydja (Kiang et al., 2000, ctp. 386; Prasad et al., 2001, cTp. 84).
[IpBo moxpydvje OJHOCHM c€ Ha MPHUMEHY CTpaTerdja MHTEPHET MapKeTHHra Kao KaHaia
KoMyHuKanuje. Jlpyro mnozapydje akumeHaT cTaBjba Ha O0aBJbambe TPAHCAKIHMja ITyTEM
UHTEpHETa, JIOK ce Tpehe moipydje OJHOCHM Ha TUCTPUOYTHBHE KaHaie. MMrumkanuje
IpUMEHE WHTEpHEeTa Yy JaTHM IOJbMMa Cy H3Yy3e€THO BEJHMKe, Ia je Ha Kpearopuma
MapKEeTUHIIKUX CTpaTeTdja Ja Ha MpaBU HAa4YMH I[PENo3Hajy MOTEHIHjajHa TMoApyYja
00JbUTKA.

Aytopu Veljkovi¢c u Chroneos-Krasavac (2015, ctp. 278) HaBome na MNpoJaBUU KOjU
KopucTehu MHTEpHET y OKBUPY CTpaTervja JUPEKTHOT MApKETHHra OCTBApYjy HU3 KOPHCTH,
Mel)y kojuma cy HajynedatsbusHje ciueaehe:

® [IOHYyJAa Ka0 CYMITHUHCKA KOMIIOHEHTA TUPEKTHOT MapKETHHTa Je(PHUHHUIIE Ce JaKIIe
jemHocTaBHUje, y3 Mpelu3Huje fepruHrucame leHUX eJIeMeHara;

® CMameHe TPOIIKOBA,

e mnoBechana MOryhHOCT HMHTEH3MBHpama OJHOCA ca IOTpOoIIauuMa KOju BOJE Ka
JyTOPOYHO] CapaIibH;

e jeIHOCTaBHM]jE MICHTU(PHUKOBaWmA MOjEAMHOCTH Yy BE3U ca MoceTaMa Kyrala, BpeMeHy
MIPOBEJICHOM Ha cajTy npenay3eha, kao u crenuGUIHOCTH BUXOBOT HHTEPECOBAmbaA,

e ecduxacHMja Mposaja Koja BOJU Ka KOHKYPEHTHH])0] MO3ULIMJU IpOoAaBalia;

e Beha MoryhHOCT MHTEpHalMOHATU3AlMje, C O03MPOM Ha TJIOOATHY OPHjEHTHCAHOCT
npojaBama. HTepHET MapKEeTHHTOM OTKJIamajy ce JTUMHUTHpajyhu (akTtopu Koju ce
tuay reorpagcke qucranne (Prasad et al, 2001) u camum TUM CTBapajy ce MOBOJbHU]U
YCIIOBH 3a WIEHTH(HKOBAKE HOBHX TPXKHIITHUX CETMEHATa W3BaH JIOMUIMITHOT
TPKUIITA.

Mehytum, 3a TpojaBlie pa3BOj OHJIAJH KaHajga MpPOJaje JOHOCH ca COOOM M HEKE Off
omacHoctu. Tako, permmo, Cambra-Fierro u capagauinm (2019) ynyhyjy Ha omacHoCT na
HETaTHBHU KOMEHTApH O] CTPaHe KOPHCHUKA Yy OHJIaJH aMOMjEHTY MOTY HETIOBOJHHO yTHIIATH
Ha penytauujy mnpenyseha. Ca oBuM u apyruMm npoOiemuMma mnpeayseha ce cyouaBajy
aKTUBHUM ydellheM y OHJIajH KaHaJuMa, Kao U IpuiarohaBameM MapKeTHHILKHUX CTpaTeruja
3axTeBUMa TpkuilTa. Kako ce TeHIeHIHje Ha TPXKUILTY MEHba]jy, TAKO U MPUBPEIHU CYOjeKTH
yBuhajy na je ycMepaBame aKTHBHOCTH TOTpOINAada y OHJIAJH OKPYKEHY H3Y3€THO TEKaK
3agatak. OHJIAJH MPOAABIM HACTOj€ Ja HWCIHMTaJy OCHOBHE KapaKTEPUCTHUKE IOHAIama
MOTpOIIaya, HAYMH FHUXOBE peakifje Ha MapKETHHIIKE CTUMYJIAHCE M Jia TOKYyIIajy 1a
3aJI0BOJBEH-EM CBE 3aXTEBHUJUX 3aXTe€Ba KOPUCHHMKA OCTBApe KOHKYPEHTCKY IPEIHOCT
(Cummins et al., 2014).

3.2. KapakrepucTuke OH/IajH Kynana

WuTeH3uBaH pa3Boj MHOOPMALMOHUX U KOMYHUKAIIMOHUX TEXHOJIOTHja UMIUIAIMPA THME J1a
KYIIY Ipey3uMajy cBe aKTUBHHUje yuemihe y MOCTYIKY Kpeupama MoHyJe, ¢ 003UpoM Ja je
BHUXOBA yJOra OYWIVICJIHA, TIOYEB OJl pPa3Boja HJeEje, Ma CBE J0 Kpajie OLCHE MPOHM3BOAA
(Cambra-Fierro et al., 2019). ¥ ToM cmwucay, HauuH pa3MHUIbarba Kyrala y OHJIAjH
OKpYXXebY, aHAIM3Upame HUXOBE Mel)ycoOHE MOBE3aHOCTH y BHUPTYAJIHHUM 3ajeTHHIIaMa
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(Puki¢, 2011), kao u meTepMUHAHTE MPOIEca JOHOIIEHa OTyKa Hamehy ce Kao UMIIepaTuBU
CaBpeMEHOT Tp>KUIIHOT amOujenTa. Hajmpe je moTpedHO moMeHyTH, 1a nako usmely mojmona
KyIall ¥ TOTpOIIad y MapKETHHIIIKO] JIUTEPATypH TMOCTOje pa3iuke, oHe Hehe Outu moceOHO
anocTpodupaHe y AucepTanuju. Y CKIay ca MperjeoM 3BAaHUYHUX CTaTUCTHKA KOje UCTUYY
MI0jeTMHOCTH OHJIAjH KYITOBHHE, KOpUCTHhE ce TEpMUH KYyIall, 0K je peJieBaHTHA JIUTEepaTypa
y o0jacTu TOHaIama IOTpoIada, HApOUYUTO Oa3MpaHa Ha KOPUCHHULIMMA reHepauuje Y,
JIOMUHAHTHO 3aCHOBaHA Ha KOpHUIIhewmy TepMHUHA MOTpolay, mrto he OUTH ciy4daj U y OBOj
JIOKTOPCKO] TUCEPTALIU]H.

Nmajyhu y Buay aa cBe Behu Opoj mojeaurHania Kymyje mocpeactsom uHrepHera (Demangeot
& Broderick, 2007; Bedi et al., 2017; Kozlenkova et al., 2017), 3a mapkerape je jemaH o.
KPYLIHjaIHUX 3aJaTaka IocTaio oJpehuBame Ko cy KyIIH Y BUPTYATHOM OKpPYXemwYy, Koje cy
bUXOBE KapaKTEPUCTHKE, KaKO JIOHOCE OJJIYKEe O KYNOBHHHM M KOjU Cy OrpaHnvaBajyhu
¢axropu oBor npoueca. CBe Beha KOHKYpEeHTHOCT 3aXTeBa O] MapKeTapa Jia Oy1y yrno3HaTH
ca crnenu(pUUHUM KapakTepUCTHKaMa OHJIajH Kylalua W HaudHUMa HUXOBOT H300pa
(Constantinides, 2004). Oryna je Opoj MCTpakMBama KOjUMa C€ HACTOjH [la CE HUCIIUTAjy
po(UITN OHJIAJH KyTlala y CTATHOM TIOpacTy.

OnnajH KyIOBHHA IOCTajla je CaCTaBHH JIe0 CBAaKOJHEBHUIlE Kymaua. [Ipema mpojeknujama,
tokoM 2021. rogune npexo 2,14 munujapan KopucHHKa obaBibahe KyMmOBHHY OHJIAJH ITyTEM
(cmuka 10), a pa3no3u ¢paBopuzoBama OBOT O0JIMKA KYIOBUHE Yy OJHOCY HA TPaJULIMOHAIHY
cy 6pojuu . Ca cBe Behom moryhaomrhy mpucTyna HHTEpHETY IyTeM pa3anduTux ypehaja, 24
cata, 7 nana y nenesbu (Marcinko Trkulja, 2012), kynyjy ce nuBepcudukoBaH! NMPOU3BOJIU,
OWJI0O OHU TEXHUYKE MPUPOJE, KOZMETHUYKH, MOJIHU, WM CE MaK BPIIU pe3epBalyja yciryra
(Ariffin et al., 2018). Ilpema mnomanmuma PemyOnuykor 3aBoja 3a CTATHCTHKY
(http://publikacije.stat.gov.rs/G2020/Pdf/G202016015.pdf), Hajehu 6poj kymara, mpexo 50%
nyreM uHTepHeta y 2020. roauHu KyrnoBao je ozaehy, ogHocHO criopteke mpousBone (52,3 %),
3aTUM CJIeM KYNOBUHA criopTcke ompeme (26%), enektponuke u kyhHux ypehaja (20,2%).
CnunuHa cuTyalnyja y KaTeroprjaMa mpou3Bo/jia KyIUb€HUX ITyTeM HHTepHeTa 3a0enexeHa je u
TOKOM TIpeTxonuux roamHa. OHIIAjH KYIIIM Ha pacrmojiaralkby nMajy Benuku Opoj ypehaja
NyTeM KOjUX MPUCTYIajy MHTEpHET TexHojiorujama. Tako je, peuumMo, TpeHJ Kopuurhema
MOOWITHOT TeledoHa y cBpXe 00aBibarba KYIMOBUHE MOCIEIBUX TOANHA MPUCYTaH y BEJHKO)]
Mmepu U Mely kynuuma Ha tepuropuju Pemyonuke Cpouje (Veljkovié nu Chroneos-Krasavac,
2015).

Cnuka 10. bpoj onnaju kynana (y MuiIMjapiama) Ha rio6aimHoM HUBOY y nepuoay 2014-2021.
TOIMHE

2.14
2.05

1.79
1.66

1.52
1.46

1.32

Digital buye s in billions
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N3zBop: Coppola, D. (2020). Global number of digital buyers 2014-2021, gnoctynHo Ha
https://www.statista.com/statistics/251666/number-of-digital-buyers-worldwide/
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Bonehu ce nureparypom u3 00nacTH MapKETHHIa, TpENU3HHjE IMOHAIIaka IOTPOIIava,
Pavlou (2003) o6jarimaBa mpoliec OHJIAjH TpaHCaKI[Mja Kymala Kpo3 OpojHe aKTUBHOCTH KOje
Cy CyOJIMMHUpaHe y OKBUPY TPH KJbY4YHa MOJpyYja: MPOHATAXKEHE NOTpeOHUX uH(pOpMaIyja,
TpaHcdep nHpOpMaIHja 1 KyloBHHA pou3Boa (cnuka 11).

Cnuka 11. Ilponec 06aBbama OHJIAJH TPAHCAKITM]a KyIama

1. lIponanazeme naopManuja 2. Tpancdep nndopmanuja 3. Kynosuna nponssoza
] HpeTpara o Omicnpame npecpepeHqua ] pr;xa}be HHdJOPMaHHjﬂ 0
o [lpuxymmame undopmanmja TIPOM3BOJIa KPCHTHO) KapTHIH
s Vrnopehipame mpom3eoza > ¢ PeructpoBame > * 06636(35“3&1?’6 AKTYCIHIX
npedyepertnja mpou3Boza
1 IIcHa o Owmoryhaame feedback-a peepertja ip A
, o Ipyxame nudopmaja o
o JlerasbHuje HCIHTHBAE ¢ Jloctapmarme MpHBATHIX mnafamy 1 anpec
TPOM3BOTIA unpopManja

W3Bop: Pavlou, P.A. (2003). Consumer Acceptance of Electronic Commerce: Integrating
Trust and Risk with the Technology Acceptance Model. International Journal of Electronic
Commerce, 7 (3), ctp. 104.

VY 3aBuUCHOCTH Of moTpeda MojeAnHana, T HUXOBE TEXHOJIOIIKE CYNEpPUOPHOCTH, TY)KWHA
Tpajarba aKTUBHOCTH y TIPOLECY, Ka0 M IHMXOB PEIOCIE]] MOTY C€ pa3iMKoBaTH. Tako,
peuumMo, 3a HeKe MPOM3BOE NPUKYIJbakbe HH(pOopManrja MOKe TpajaTH Ty)e Hero oOM4HO,
YKOJIMKO j€ Ta] MPOU3BO/ BelMKe (PMHAHCH]JCKE UM €MOIIMOHATHE BPEIHOCTH 33 KOPUCHHKA.
WHTepakuuja Kymana y OHIajH OKpyKewy, kako HaBoge Chang u Dong (2016) 3nauajHO ce
pa3iuKyje y OJHOCY Ha TpaauIMoHaIHO. Tako ce, mpeMa OBHMa ayTopuMa, HHTEPaKIHja y
ojuajH aMOMjeHTY OJ[BHMja YIJIABHOM Ca HIKUM CTEIEHOM pHU3HKA, KOHCYITOBAHEM
npujaTesba, MOPOJUIIE, JIOK j€ Y OHJIAQJH OKPYXKEHY CUTyalija HemTo napyrauvja. Haume,
00jeKTH MHTEpaKlMje Cy BUPTYalIHM, BEIMKH je OIcer MHQpOpMaluja, ald ¥ 3HATHO Behu
pU3UK ca KojuM ce OnjiajH Kymmu cyouaBajy (Chang & Dong, 2016). Ommaju Kyrie
KapakTepuile Behu creneH COQUCTHLHMPAHOCTH y OAHOCY Ha KyIE Yy TPaJUlMOHATHOM
okpyxemy (Karimi, 2013). Jomr jeqna o/ KapaKTepUCTHKA OHJIAJH OKPYKEHha OJTHOCH CE€ Ha TO
Ia ,,JaHAIIKBH KYIIM HUCY caMO KOpUCHHIM MH(opManuja, Beh mpoBajaepu caapikaja myTeM
eBalyallja, Mpernopyka, MUILbEHha, HHCTPYKIIMja, YHbeHAIAa U uckycTBa™ (Cummins et al.,
2014, ctp. 177).

Kymim y oHJIajH OKpYKemhY CyouaBajy ce ca MHOILITBOM JIOCTYIHUX HH(OpMaIlyja, ITO BPIO
YeCTO OTeKaBa JIOHOIIEHE IbUXOBE OJUTyKe. Benuku Opoj anrepHaTHBa pe3yinTupa
KOH(Y31jOM Kynala, KOju He MOTY JIeTaJbHO Pa3JjioKUTH CBE YMH-CHMIIE Y TIOCTYNKY HU300pa.
Ananorso tome, Haubl m Trifts (2000) mpemnoxunu cy ABOETalHU IMpolec Koju Ou
noTpomayu Tpedango Ja KopucTe. Y MpBOj €Tanu, MyTeM HHHUIMjaHOT CKEHUpama, KYIIU
caMO OKBUPHUM IOCMaTpameM cariiefiaBajy JOCTYIHE ajaTepHaTHBE, U IpaBe JHCTY OHHUX
Mpou3BOJIa KOju OM MOTJH Aa nohy y o03up. JleTasbHrja aHaM3a BUXOBUX KapaKTEPUCTHKA Y
CKJIanay ca AeUHHUCAaHMM KpUTEpHjyMHMa pe3epBHCaHa je 3a JIPYTd JIe0 OBOr mporeca. Tako
ce MpoIiec JOHOIIEHA OTyKe MOTPOoIIaya 3HaTHO OJIaKIlaBa.

CrneunuyHOCTH TOHAIIAKka KyTala y OHJIAjH OKPYXKElmY MpoydaBaHEe Cy M3 Pa3THIUTHX
nepcneKkTuBa. Tako ce MOjJeIMHUA ayTopH 0as3umpajy Ha mM3ydaBamy jAemMorpadCKux obOenex)a
(Kumar & Lim, 2008; Murphy & Tocher, 2011; Punj, 2011; Raman, 2019), nepuunupaHux
kopuctu u pusuka (Featherman & Pavlou, 2003; Belanche et al., 2012; Ariffin et al., 2018),
noBepema (San Martin & Camarero, 2009; Murphy & Tocher, 2011) win kynoBHe Hamepe y
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onnaju okpyxemy (Bedi et al., 2017, Ariffin et al., 2018). Bpojuu ayropu pa3iu4uTo Cy
MHTEPHPETHPAIN KapaKTEPUCTUKE OHJIAJH Kymana M (akTope KOju ACTEPMUHUIILY HHHXOBO
KyImOBHO ToHamame. Tako Raman (2019) anamusupa moceOHO KEHCKH J1€0 TOIyJalyje,
uctnuyhu na je ompeznespyjyhu ¢akTtop HBUXOBE OUTYKE YAOOHOCT KYMOBMHE Yy OHJIAJH
okpykewy. Darley u capamaumm (2010) HaBome ma je 3a MOHaIIamke Kynama y OHIIAjH
OKPYXEHY O] KJby4HOT 3Ha4aja Jia MOCTOjH MPEIU3HOCT U jaCHOCT MH(OpMaInja, rapaHiimja
y TOrJIeAy CUTypHE HCIIOPYKE, M Jlakoha HaBWrammje myreM mperpare cajtoBa. Punj (2011)
Hactojehu ma mpodunumie oHNIAjH Kymie aona3u ao ciuenehux 3akipydaka. OHIAJH KyIIH
KOJH CMaTpajy J1a je KpylujaaHu OeHepHuT OHJIajH KYMOBHHE YIITEIa BPEeMEHA OJIUKY]Y Ce
BUIIMM TIpUXO0JIMMa, BehwM cTermeHoM oOpa3oBama M BehoM (pekBeHIHMjoM Kopuinhema
WHTEpPHETa Y OJIHOCY Ha OHE KOjuMa je MPUOPHUTET OHJIAjH KYIOBHHE MPOHAIAKCHE TaYHO
onrosapajyhex mpou3Boa.

CarnenaBameM peJEBaHTHE JHMTEpaType, MOXKE C€ 3aKJbYUYUTH Ja je jOIl jeHa Of
KapaKTepUCTHKA KOja Y BEJIMKO] MEpH JCTCPMHUHUILEC TIOHAIIAKE KyIala y OHJIajH OKPYKCHY
U MPETXOIHO MCKYCTBO y Be3u ca mpousBoauma (Ling et al., 2010; Sebastianelii & Tamimi,
2018; lzogo & Jayawardhena, 2018). IlpoyuaBajyhu cBe moaupHe Tauke ca TMOHYIOM
npenyseha, moTpomayn cy CKIOHM onpeleHHMM peakiMjama Koje HacTajy Kao IMOoCiequLa
UHTEpaKIUje ca OHJIAjH MPOJaBIMMa TOKOM BpeMEHa. Y TOM CMUCIY, U y OHJIajH OKPYKCHY
HCKYCTBO KOPHCHHKA MO)Ke uMatu BakHy yiory (Cambra-Fierro et al., 2019). ¥V noctynky
u3ydaBama KapaKTepucTHKa oHNajH Kymana, Constantinides (2004) y KOHIENTyaaTHH MOZEI
UCTpaXHBamkba Kao HOBY BapHjably Koja [OIymaBa KJIACHM4YaH, OJHOCHO TPaJWIMOHATHU
MOJIeJT TIOHAIIaka MOTpollada J0/aje ypaBO UCKYCTBO KOPHUCHHMKA Yy Be3U ca wWeb CajTOM.
OHnajH Kynuu CKJIOHH Cy TOME Jia CBOjy KYNOBHY HaMmepy (GOpPMHPAjy YKOIHKO UM
NPETXOJJHO HMCKYCTBO TOKOM OHJIajH KYNOBHHE YKaK€ Ha OINPaBJAHOCT TaKBE OJUTyKeE.
[IperxoqHo emabopupaHe (a3e mporeca JOHOIICHA OMIyKa MpeMa JaTOM MOJEIY ayTop
oborahyje jomr jeqHOM (pazoM, KOja MPETXOIM BPpEAHOBAKY AITEPHATHBA, & OJTHOCU C€ YIIPaBO
Ha 3Hauaj Kpeupama MoBepema y oHiajH okpyxkemy (Constantinides, 2004), uemy he ayrop
JICEpTAIlHje TIOCBETUTH MOCEOHY MaXKHbY.

3.3. HoBu 00sunu npuwiarohapama noTpouiayuMa y OHJIajH OKPYKewbY

VYkazyjyhu Ha ,,peBonynujy*” y obnactu HHGOPMAIMOHUX U KOMYHHUKAIIHOHUX TEXHOIOTH]a,
Wierenga (2020) o6jammaBa Ja ce TOApYYje MapKETHHIa TIOA JIjCTBOM IPOMEHA
JpaMaTUYHO M3MEHMJIO0. Tako Cy ce TOKOM IOCHEeAmUX T'OAMHA pa3BWIM OpPOJHU KOHLENTH
KapaKTepUCTUYHH 3a TOJpYydYje MapKeTWHTa. JemaH O] TaKBHX KOHIIETIaTa KOjH CBE BHIIE
noOHja Ha 3HAYajy jecTe OHJIAJH MapKEeTUHT, onHocHO mHTepHeT MapketuHr (Kiang et al.,
2020), e-MapKeTHHT, WK KaKo ra joll Ha3uBajy web MapkeTuHr. TUMe je OTBOPEH YHTaB HU3
MoryhHocTH 3a KpeaTope MapKeTHHIIKMX cTparerdja u Takruka (Aswani et al., 2018).
Kopumrhewem nHTepHeTa oMoryhasa ce cajp:kajHa U CMUCIIEHAa KOMyHHKAIMja [OTpoIiaya u
npeny3eha (Simmons, 2008, ctp. 303). CBe 3axTeBHHjU NOTPOIIAYM JAHAIIBUIE Ca
MPOJIOPOM MHTEpPHETAa, Kao cacTaBHOT Jeja cBakogHeBHe komyHukaruje (Tapp, 2001, ctp.
166), ouekyjy MHOBUpaHE NPHUCTYNE y MOOOJbIIAkY CONCTBEHUX HCKYCTaBa U Kpeupamwy
nepcoHanu3oBane nmonyae. Behu crenen mnTepaktuBHocTH (Varadarajan & Yadav, 2002) u
NepcoHaNIM3alnje OJHOCa ca MOTPOIIaylMa y OHJIAJH OKPYXKEHY MapKeTapu OCTBapyjy
UHTEH3UBHpameM cTpareruja uHTepHeT Mapkerunra (Kiang et al., 2000; Marc¢inko Trkulja,
2012).

VY uHunmjaHoj (a3u pa3Boja MHTEPHET TEXHOJIOTH]a, MAPKETHUHIIKE UMIUIUKAIIM]E OTJIeIae
Cy ce mpeTexkHO Y Behoj KONMMYUHU JOCTYIMHUX MOJIaTaka U METOA 32 FhXOBO UCTPAKUBAHE
(Wierenga, 2020). YV HoBuje BpeMme, CBE CE¢ BHUIIIEC MOTCHIMPA HA M3yd4aBamy MapKETHHIIKE
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AQHAJMTHKE Y OHJIAJH OKPYXEHY, KaKO OM ce W3BEIHM BAJIHMIHU 3aKJbYUId O KOMIUICKCHOM
nojapy4jy nonamama norpomada (Wedel & Kannan, 2016). Ilpumenom we0 aHamuTHKA
NPUKYIJBA]y CE MOJAIM Y BE3H Ca KapaKTepPHCTUKaMa CajTa KOjU Ce MPUMEHOM MaTeMaTHIKUX
U CTaTHCTUYKHX MeTojna aHamm3upajy. Ocum Tora, omoryhaBa ce © MpoydyaBame
cnenu(UYHOCTH TMOHamama MnoTpomada. Web anamuTike mnoBehaBajy pacroyioXUBOCT
nojaTaka y Be3M ca JeMOorpadCcKiuM KapakTepucTHKama W npoduimma mnorpomada. Tume ce
yTHY€ U Ha HUBO MEepCOHAIM3AIM]e OAHOCca ca moTpormadnma (Simmons, 2008, ctp. 302).

OmnnajH OKpyXeme 3a MapKeTape JOHOCH HOBe MoryhHocTu, amu U OpojHE H3a30BE Yy
NOCTYNKY npuiarohaBama norpomraunma. Hexu ayropu, nak, ynyhyjy Ha To 1a ce ¥ y OHJIajH
OKpY)KEIby CTpaTerje TPaJuIMOHATHIX MApKETHHIIKUX KOHIIETaTa MoKa3yjy Kao euKacHe
(Kiang et al., 2000). TpaauioHaHEe U AUTUTATHE MAPKETHHIIIKE aKTHBHOCTH Tpebajio ou aa
Oyay nomyHa jeqHa JpYyroj y IHJbY OCTBAapeHha MAaKCHUMAJIHUX pe3yiraTta. Ycjeln CBe
coucTULIpaHUjUX MOTpeda MOTpoIIaya y OHJIAJH OKPYXKEHwhY, IPUBPEIHU CYOjeKTH HACTOje
Jla TPUMEHOM Pa3IMYUTHX OOJMKA WHTEPHET MapKEeTHHIa OCTBApE MApKETHUHIIKE IHJbEeBE. Y
TOM CMHCIYy, HEKH O] Hajuemrhux MOJAJIMTETa HMHTEPHET MapKETHHra y CaBPEMEHOM
OKpyXemy ogHoce ce Ha cienehe (Grubor & Jaksa, 2018):

web cajt;

MapKETHHT ITyTeM IpeTpakuBaya,
MapKETHHT ITyTeM APYIITBEHUX MEIH]a;
MapKeTHHT calipikaja;

e-mail MapKeTuHT,

MOOWJIHU MapKETHHT,

orjallaBame myreM OaHepa.

Web cajm jecte jeman on KJbyyHHMX ajara 3a 00aB/bambe MApKETHHIIKE KOMYHUKaIUje y
OHJIAJH OKPYKEHY, C 003MPOM J1a BPJIO YECTO KOPUCHHUK CBOjY MpETpary MovYume Ha CajTy U
Ha OCHOBY HEIOBOI CaJipKaja JOHOCH OJUIYKY O KYyNOBUHH. [lMpekTaH KOHTakT usMmely
npojaBalia M MmoTpoliaya ocTBapyje ce ympaso nocpeacrsom web cajra (Kiang et al, 2000).
N3 Tor pasnora, mpaBoBpeMeHOCT MH(oOpMaluja Ha wel cajTy Koje peduieKkTyjy MOHYIY
npeny3eha 3HaUajHO ONaKIIaBa MOCTYMAaK KOMyHHIIMpamka n3Mely akrepa Ha TpxumTy. Kako
HaBogu McKnight u capagaumm (2002), we® cajT Koju MCIyHaBa CTaHAap/Ae y HOTIIEAy
KBaJIUTETa JONpUHOCH adupMHcamy TMO3UTUBHMX arpubyra mnpojaBana. Web cajt
KapakTepuIly OpojHe IUMEH3Hje KOje pa3iIMYUTH ayTOpU UHTEPHPETHPAjy Y OKBHPY CBOJUX
UCTpakKMBama Kao KpyIMjaiHe 3a oHiIajH npucyctBo npeayseha (Dang & Pham, 2018; 1zogo
& Jayawardhena, 2018). Bumie o kapakrepucTiKamMa web cajTa U 3Hauajy HBeroBOr KBAIUTETa
Ouhe 00janTmkEeHO Y HAPETHUM JIeTTIOBUMA JTUCepTaIlyje.

Jenan on o0nMKka MHTEPHET MapKETHHTa KOjH MOCIEIHbHX ToMHa 3aBpelyje moceOHy naxmy
jecte T13B. SEM (Search Engine Marketing) xoHmenT, OIHOCHO MapKkemuue nymem
npempascusawa (Nabout & Skiera, 2012; Veljkovi¢ u Chroneos-Krasavac, 2015; Aswani et
al., 2018). Kao jeqna on HajronyapHUjUX IATPOPMHU Y JUTHTATHOM OKPYKEHY, OBaj 00K
npuiarohaBama MoTpolIaYMMa MOApPa3yMeBa IMPETpary 3acHOBaHY Ha KJbYYHUM peurMa U
BUUBMBOCT web cajroBa mpozgaBama mo Tom ocHoBy (Aswani et al.,, 2018, ctp. 107).
[IpomoBucambe web cajToBa y LUJbY MMOCTU3amkha BUAJBUBOCTH Ha pe3ylTaruMa mpeTpare y
0BOj o0JacTW MHTEpHET MapKeTHHra Hajuenthe ce BpIIM MyTeM ONTUMHM3AIMje pe3yaTaTa
npetrpare- SEO (Search Engine Optimization). Kako maBone Veljkovi¢ u Chroneos-Krasavac,
(2015, ctp. 282) xopumihemem SEO mpuctyna y TEXHOJOIIKOM M MApKETHHIIKOM CMHUCITY
IUTAaHUPAJy c€ aKTUBHOCTH KOjUMa ce Mo0oJbIliaBa BUAJBUBOCT Ha MpeTpakuBaunMa. Penocnen
KOjJUM Cy pE3ynTaTH IpeTpare Mpe3eHTHPAHH KOPUCHHKY Yy BEJIMKO] MEpU MOXKeE
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JIeTepMUHUCATH To3unnjy Tnpenay3eha. Tako Benukum Opoj mpemyseha Texu na y MOCTYyIKY
npoduircama CBoje Mmo3uiije 00e30eau MO3UIMOHUPAHOCT Ha 1ipBoj crpanu (Aswani et al.,
2018). Ha ocHOBYy [gaTor MapKETHHIIKOT MoOJanuTeTa npeayseha ce mpuiaarohasajy
3aXTeBHMMa M NPETpa3d KOPUCHHKA, a ca Jpyre crpaHe, ThuMe mnoBehaBajy maHnce 3a
YOWBHBOCT CBOj€ MOHY/IE U OCTBApEHE 0OJBUX TPIKUIITHUX ITOKA3aTEIha.

WuTen3uBHa yrnorpeda ApyIITBEHUX MpeXka Jaje HOBE MOIyNHOCTH 3a 00aBIbambe KyIIOBUHE Y
OHJIajH OKpyxkemwy. Kopumrhemem oBor 06iarKa KOMyHHIMpamka ca MoTpoiadnma, npeayseha
ocTBapyjy OpojHe KOpUCTH, Tpe cBera noBehaBajy CBECHOCT O MPOW3BOAMMA, IMPYXKajy
JneTajbHuje MHpOopManMje W Mo00JbIIaBajy TpKHIIHY mo3uinjy mpemnyseha (Kozlenkova,
2017). Ce Behu Opoj MapKETHHIIIKMX aKTUBHOCTH HA JAPYIITBEHUM MpPeXama KOpPeCHoAeHTaH
j€ WHTEH3WBHO] YHOTpeOM OBHMX AWUTUTAIHUX MEIWja OJ CTpaHe ImoTpomava. Pa3Boj
JPYIITBEHUX MeWja IMpyka HoBe MoryhHoctu 3a mapkerape (Simmons, 2008; Koci¢ &
Radakovi¢, 2018). Jbyau CIMYHHX HHTEPECOBama IMyTeM JAPYIITBEHUX MeEIdja OCTBapyjy
coumjanny uHTepakiujy (Zhang et al., 2017b, crp. 736). 3ato ce o mapkemuney nymem
OpyuimeeHux Mmeouja CBE BUIIE TOBOPH Kao O e(PUKACHOM CpEACTBY IMpuiarohaBama
HOTpoIIauMMa y OHJIajH Okpyxkewmy (Stephen, 2016). [lakie, y3 pelaTUBHO HHCKE TPOILIKOBE,
MapKeTapH Ha pacrojaramkby MMajy W3y3eTHO BENHKH criektap moryhnoctu. Kako cBe Behn
Opoj moTpoIaya KOPUCTH APYLIITBEHE MEAM]j€ 3a IpeTpary nHpopManrja 1 KOMyHUKAIUjy ca
apyrum notpomadnma (Puki¢, 2011; Stephen, 2016), npuBpeanu cyOjeKTH MPENO3HAIN CY
JIPYIITBEHE MeIuje Kao ,,eCCHIMjalHy W HHTETpaHy KOMIIOHEHTY MAapKeTHHI IUIaHa™
(Dwivedi et al., 2020). Yka3yjyhu Ha moTpeOy XOIUCTHYKOT MPHUCTYMa y Aaroj oomactu Felix
u capagauny (2017) HaBoge HOBUjy Ae(PHUHUIM]Y MAPKETHHTa MyTEM JPYIITBEHUX MEIH]a.
Tako ce mojg OBMM IOjMOM NOApa3syMeBa ,,AHTEPAMCHUILIMHAPHU W KPOC-(QYHKIMOHATHU
KOHIENT KOju KopHuIIhemeM JpyITBEHUX Meauja (0OMYHO y KOMOMHALUjU ca JIPyrum
KOMYHHKAIlMOHUM KaHaluMma) oMoryhaBa ocCTBapuBame€ OpraHM3allMOHMX IIMJbEBA
KpeupameM BpeaHocTH 3a crejkxonaepe” (Felix et al., 2017, crp. 123).

AKTyenHH mojauu o KopHuilhewy IpYIITBEHHUX MeJHja 0JaTHO JOIpHUHOCE adupMUCABY
oBOT KoHIenTa. Mako ce moHamame MOTpollavya y OKBUPY JPYIITBEHUX Meauja 3HA4ajHO
tpanchopmume (Bolton et al., 2013), xao jenna on Hajuemhe kopumheHHUX OHJIAjH
aKTHUBHOCTH, yIOTpeba ApYIITBEHUX Meauja Oenekd KOHCTaHTaH pacT. Pazmuyutum
iatpopmMama JIpyIITBEHUX Meauja kao mro cy Facebook, Instagram, Twitter, unu Snapchat,
npeny3eha npunarohaBajy MapKeTHHILIKE CTpaTerHje TapreTHpaHuM TpyliaMa KOpPUCHUKA.
Crumynucamwe npopaje, nosehame cBecHOCTH OpeHJa, T€HEpucame MOoceTa IMyTeM OHJIAjH
waThopMH U peaylHpamke MApPKETHHT TPOIIKOBA CaMO Cy HEKH OJI IIMJhEeBa KOjH C€ HACTOje
OCTBAapUTH UMILIEMEHTAIjOM OBOT oOsinka oHnajH Mapketunra (Felix et al., 2017, ctp. 119).
Taxole, kopumhemeM moBpaTHUX MH(OpPMAIMja 01 CTpaHe MOTpOoIIaya MyTeM JIPYIITBEHUX
MeaHrja MUHUMHU3Hpa ce MOTYhHOCT MOTpelHor JejoBama y norjieny Oyayhux MmocioBHUX
AKTUBHOCTH.

Mapremune caopacaja (Koiso-Kanttila, 2004; Rowley, 2008) jomr jeman je ox KOHIleraTa
YHjOM C€ MPUMEHOM MOXE y BEJIHMKO] MEPH yTUIATH Ha KOMIUIEKCHOCT JIOHOLIECHa OJUIyKa Y
MOCTYIIKY OHJIajH KYMOBHHE. Y CKJIaay ca cjIoraHoMm ‘“caapskaj je kpasb (Huizingh, 2000)
noctyna BehuHa mnpuBpeqHHX cy0OjekaTa KOJjU HAcTOje Ja akTyelIu3alHujoM cajpxkaja
JOCTYITHUX y OKBHUPY OHJIQjH CTpaTerdjeé OCTBape HAKIOHOCT MoTpornava. MHCTHTYT 3a
MapKeTUHT caJpkaja JeHUHUIIE OBaj KOHIIENT Ha cienehu HauuH: ,,MapKeTUHT cajpiKaja je
CTpaTerujCKu MapKETHHILIKH MPUCTYN KOjU ce (POKycupa Ha Kpeupame U AUCTPUOYLH]Y
BPEIHOT, PEJIEBAHTHOT M KOH3UCTEHTHOT caJipkKaja y LUJby MPUBIAUeHa U 33/1p)KaBamba JaCHO
neUHUCAaHNX IUJPHUX Tpyna M, TOCIEAUYHO, Ha HW3a3uBamke Npo(UTAOUIHE peakivje
norpomaya‘ (https://contentmarketinginstitute.com/what-is-content-marketing/).
ATpakTHBHOCT cajJpkaja KOju he OWTHM peleBaHTaH 3a MOTpoliada 3axTeBa (OKycHpaH
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NPUCTYI ca MyHO KpeaTHBHE €HEpPruje Mapkerapa. Y OHJIajH aMOMjEHTY, IIyTeM MapKEeTHHTa
caJpkaja HACTOjU CE€ Ja C€ OCTBapH NPHCYCTBO, KPEUPajy OJHOCH IIOBEpema ca
MoTpoIIaYnmMa, Kao 1 aa ce omoryhu npyxame BpeaHoctu (Rowley, 2008). Yopaso u3 Tora
pasiiora, MHOT¢ KOMIaHHje Kao mTo cy Procter & Gamble, Microsoft, uiu, perumo, Cisco
Systems akTuBHH Cy KOpHCHHUIM oBOr 00nuka mapketrnra (Content Marketing Institute).

E-mail mapxemune naBogm ce kao TakThka gurutanHor mapkeruHra (Olson et al., 2021),
omnocuo uHTepHer Mmapkerunra (Veljkovic m Chroneos-Krasavac, 2015) koja u mopen
eKCIaH3Mje IPYTuX MapKETHHIIKUX 00JIMKa Y OHJIajH OKPY)KEIY U Jajbe HHUje ,,u3ryOuIia cBoj
mrapm® (Kumar, 2021). CnameMm MejiaoBa JUPEKTHO MOTPOIIAYMMA KOjU CaipiKe aKTyelHE U
peneBaHTHEe WHpOpManMje O MOHYAW Npeay3eha HacToje Ja ocTBape ONMCKE OJHOCE ca
norporraurima (Olson et al., 2021). Jemna o4 OCHOBHHX MPEIHOCTH OBOr OOJIMKA
KOMYHHIIMpama ca MoTpomaunMa oaHocu ce Ha Hucke Tpomkose (Veljkovi¢c u Chroneos-
Krasavac, 2015) u kpeupame nepcoHaau3oBator caapkaja (Dwivedi et al., 2020). Melyytum,
KPUTHUYHOCT (paKTOpa ycrexa OBOI MOJAIHMTETa JI0JIa3u JI0 M3pa)kaja HApOUUTO MPUIHMKOM
cnama HexesbeHe noire (Veljkovi¢ u Chroneos-Krasavac, 2015).

KopecnogentHno cBe ydectanujem kopuinhemy MOOWIHUX TenedoHa Of CTpaHe IojenuHara
(Kalini¢ et al., 2020), MHOTH MapKETHHIIKH CTPYYAIlld MPUIHKY 33 KOMYHHUIHpame ca
NOTpOIIaYrMa W TpwiarohaBame MHHUXOBHUM 3aXTEBHMa BHUJAE YIPAaBO y MOOUTHOM
maprkemuney (Strom et al., 2014, Veljkovi¢ u Chroneos-Krasavac, 2015). PecniekroBamem
pENIeBaHTHHUX II0/IaTaKa, MOXKE C€ 3aKJbYUUTH Ja ce Opoj mojearHana KOju CBAaKOJHEBHO
KOopUcTe MOOWIHHM TenedOoH W3 roauHe y roauHy nosehaBa. VIHTeH3WBaH pacT crpareruja
MOOWJIHOT MapKETHHTa W YCIEIIHOCT HErOBUX KamIlamka NPUITUCYjy C€ YHICHUIM J1a
MOOMJIHH Telle)OH Kao CPEICTBO KOj€ je YBEK ,,yKIbYYEHO, JOCTYITHO M HpaTH MOoTpoIIada‘’
omoryhaBa BeluKH creneH nepcoHanuzanuje (Berman, 2016, ctp. 432). Ocum KOpHUCTH KOje
CTpaTerdje MOOMJIHOT MapKeTHHra JoHoce mpenysehuma, nepuunupanu OeHepuTH
pediekTyjy ce U Ha moTpoIIaue, Kako Kpo3 MOHETapHE acleKTe, TAKO U KpO3 OHE COIIHjaTHOT,
XEJOHUCTUYKOT WJIH JIPYIITBEHOT Kapaktepa (Strom et al., 2014).

Oznawasarwe nymem 6anepa (Lobschat et al., 2017) jomr jegan je ox 4ecTHX BHIOBa KOje
MapKeTapy npuMmemnyjy y onnajH okpykemy (Veljkovic u Chroneos-Krasavac, 2015). ¥
IPETXOIHUM CTyAHjama ayTopu Cy MOTBPJAWJIM 3HauajaH yTUIIA] OrjallaBama IyTeM OaHepa
Ha omIyKy motpomada o kymoBuuu (Manchanda et al., 2006). M3a3uBame IUPEKTHOT
OJIrOBOpa MOTpoIIaya U oMoryhaBame MPEMO3HATILUBOCTH OpEHIa HaBOJE Ce KA0 OCHOBHHU
pazio3u ymnorpede OBOr 00JIMKA HHTEPHET MApKETHHTA.

N360p oaromapajyhux wmeawja OHJIAjH MapKeTHHTa HHUje YyHHBeEp3ajdaH, Beh 3aBucu o
cneun(UYHOCTH LMJBHUX Ipyna Kojuma ce mnpeny3ehe oOpaha, xkao u ox nepuHHMCAHUX
JbeBa KOJU OCIIMKaBajy MOCIOBHY cTparervjy. BHCOK HMBO 3HAuajHOCTH CaBPEMEHHUX
TexHoysiornja omoryhaBa cBe Behy mnpunmaroheHoct moTpomadnma TyTeM cajpkaja
MYJITHUMEAMjaTHOT KapakTepa. Mako je mpucyTHa TuBEpCHU(UKOBAHOCT Y TOIJIEAY yrnoTpede
pasIUYUTUX OOJMKA TIOCTOBaka y OHJIAJH OKPYKEHY, OHO IITO je& YHMILCHUIIA jecTe Ja je
IbUXOB MAapKETUHIIKY MOTEHIIHMjall cBe Behu u camum TuM 3aBpel)yje moceOHy Naxmy.
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4. Moaeay moHAIIAKA MOTPONIAYA Y OHJIAjH OKPY:KeHY

[lpeno3HaBame 3HAYaja M3y4yaBamkba KOMIUIEKCHOT IO/pydYja IMOHAIIamka IMOTpOIIava
Yj€AUHUIIO j& IPUNAIHUKE aKaJeMCKe U CTPYYHE jaBHOCTH. Y TOM CMHCITY, BEIUKHA OpOj BHUX
HACTOju J1a TpoHalje ycTasbeHe oOpaciie MoHalama, Koju Ha oapeheHn HaunH CUMILTUDUKY]Y
npoIiec JIOHOIICHkAa OJUTyKa MOoTpolnada. EKcraH3uja WHTEpHET TEXHOJIOTHja W CBe Behwm
cTerneH NpuxBah€HOCTH HWCTHX JONPUHOCHM TOME Jia HE IOCTOje jeIUHCTBEHU OHJIAjH
norpomrayn. tbuxoBa yinora W OIUTydYMBame pa3MKyjy C€ y 3aBUCHOCTH O] OpOjHUX
WHIWBUIYAIHUX KapaKTepUCTUKAa M CIEeUU(UYHOCTH KYMOBHOI mpormeca. Wmak, myrem
Kpeunpama Mojiela KojuMa ce oMoryhaBa KOHIIENTyalln3alyja MoHalllamka MOTpoIlaya, ayTopu
TEXE CMambehy HENPEIBUANBOCTU IpOIEca JTOHOIICHka OuTyKa. M oK Cy HEKH o Mopena
KapaKTepUCTUYHH 33 KIACHYHO MApKETHHIIKO OKPYXCHe OWIU O0jallllbeHH y paHHjeM
nperiiely UCTpakuBama JUCEpTaIlije, OBaj CETMEHT pajia UMa 3a IHJb aHATTM3UPAbE MOJIena
KOjY KapaKTEPUIILy OHJIAjH OKPYKEHE.

TaGemna 5. Ilpernen Hajuemrhux Mojiena MOHAMIAka MOTPOLIaYa Y OHJIAJH OKPYKEHY

Mogea AyTtopu Onuc Pedepenne
Teopuja  mpeasuha  Hamepe U
Teopuja HOHAIIAbE HoTpoIIaya myTeM .
wianupanor | Ajzen (1985) | pasymeBama cTaBoBa, CyOjeKTHBHHX %JrZ:; ((21(30981))
HOHAIIAka HOPMH ¥ TEPUUNUpPAHEe KOHTPOJIC
MOHAIIAkA Y IATO] CUTYaIHju
Mopen mona3u o Tora ia 'y mpouecy
Mosen NpUXBaTamba TEXHOJIOTH]ja Ha CTABOBE, Gefen et al. (2003),
npuxsatama | Davis (1986) HaMEpY H aKTyeiIHO .KopI/ItheH)e Pavlou (2003),
TexHOO e KJbYYHH yTHUIQj UMa]y TEpIUTTHpaHa Lee (2009)
KOPHCHOCT U NepIHITUpana akoha
ynorpeoe
Hamepa norpomayva i1a npuxsatu
. HOBE TEXHOJIOTH]j€ YCIIOBJbEHA j€ . .
Teopuy a Rogers penaTuBHOM npeJ)lH};mhy, : AGIO\:;HI;SI Elj\t/lall (202102]?6
If;f;};?.ea (1995) KOMITaTHOMITHOIINY, KOMITIEKCHOMINY, gT\E/IJakan _eZZS&rZyOg.7) )
J Moryhnomrhy Tectupama n y
Moryhnomrhy onaxama.
OGjemmena OuekuBama y Be3U ca
TeopHja Venkatesh et nephopmMaHcama, OYeKHBabA Y Be3U
enkatesh et | ca Hanopuma, TpyIITBEHH YTHIA] U
anXBaTarga al. (2003) oJakIraBajyhe OKOTHOCTH IUPEKTHO Tan & Lau (2016)
Tpéz}rll((:;gl?njee yTUYy Ha MOHAIIAke Y BE3H ca
ynoTpeboM TEXHOJIOTHj€E.

N3Bop: Ilpukas ayropa Ha 6a3u mperieaa IurepaType

VY OHNAjH OKpYKEHhY HMHTETpHUINY Ce ca3Hama CTpydmhaka M3 00JacTh HMHGOPMAIMOHUX
cucTeMa, MAPKETHHIITKUX U TICUXOJIONMIKUX HCTPaXMBamba, 1a je U KOHTEKCT N3ydaBama JTaTHX
mojaena nuBepcudukoBan (Karimi, 2013). Mnak, oHo mTo Kapakrepuile BehMHY OHIIajH
MoO/iella TIOHAIIalkha TMOTpolllada jecTe HCIUTHBamke (akTopa KOjH Cy TIOBE3aHU ca
ajanTanujoM HHGOPMAIIMOHUX TEXHOJOrMja M KopHIIhemeM OHJIajH KynoBuHe. Heku on
Hajuenrhe aHaNM3MpaHUX MOJIENIa MOHAIIaka MOTPOIIaya y JIMTEpaTypu Koja ce Besyje 3a
OHJIaJH aMOMWjeHT MpHUKa3zaHU Ccy y Tabenu 5 u Ouhe nerasbHHUje OOjallll-eHH y HACTaBKY.
3Hauaj emabopupama JaTUX MOJENa Y OHJIAJH OKPYKEHY YTOJIUKO je Behu ¢ 003upoM Ha TO
Jla Cy 3a KOHIMIIMPamke OKBUpPA MCTPAXKMBamba y JUCEPTALUju KopullheHe HeKe y3pOdHO-
MOCJICIUYHE peflalidje Koje er3ucCTUpajy y AaTuMm mojenuma. Y (QyHKIuju 00Jbe IpeIuKIuje
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MOHAIIaka MOTPOIAYa Y OHJIAJH OKPYXKCHY, ayTOPU CY UCKOPUCTHIIN Beh ycTasbeHe OJTHOCe
u3Mel)y Bapujabiau 1aTUX MOJIeNa U CIajambeM ca JPYTruM aKkTyeITHUM MoJienuMa AepuHucanu
CBOj€ OKBHpE HCTpakuBama. Tako, Ha mpumep, Giovanis u capamgaunu (2012) moBesyjy
Mopnen mpuxBaTama TexHojJoruje u Teopujy mudysuje uHOBaNMja. Y MHIBY JONTAKEHA 0
pEeBaHTHUX Ca3Hama O IMPOIECY ycBajamkba MOOMIHOT OaHkapcTBa, Lee (2009) unTerpuiie
Mogen npuxBarama TEXHOJIOTHje U TeopH]y IIaHupaHoT MTOHAIIAkA.

4.1. Mojaea npuxBaTamba TEXHOJIOTH]e

Ocnamajyhu ce na Teopujy pasymuor ngenoBama (Theory of Reasoned Actions-TRA),
pa3BujeHy ox crpane Fishbein-a u Ajzen-a (1985), xao reHepaiHy TEOpHjy KOjOM CE HACTOjH
na ce o0jacHU MOHAIIAkE M0jeMHALIA Y PA3IMYUTUM JOMEHUMA UCTpakuBama, Davis (1986)
je pa3BHoO jenaH o1 Hajuemnrhe KopuImheHUX Mojesa y 00JiacTd WH(OOPMAIIMOHUX TEXHOJIOTHja
(Pavlou, 2003; Salo & Karjaluoto, 2007; Giovanis et al., 2012; Mohammadi, 2015). Peu4 je o
MoJienTy puxBarama TexHonoruje (Davis et al., 1989). [IperxoaHo crioMeHyTa TeOpHja THYES
ce MpeIuKIMje MOHAalllamka MOoTpollaya U objamlmaBama acolujaiuja usMmely BepoBama,
CTaBOBa, CyOjeKTMBHHUX HOPMH, Hamepe y IOrJeny IOHAIlakha M aKTYyeJIHOT IOHAIIamba
nojenuHana. Jlata Teopuja mpeacTaBjba OCHOB M3yYaBama IMOHAIIalka MOTpoIIada y OHJIAjH
okpyxemwy (Dennis et al., 2009; Raman, 2019), a Ha meHHUM OcHOBaMa pa3BujeH je Mojen
npuxBatama Texnonoruje (Technology Acceptance Model-TAM (Oliveira, 2017).

OBaj mojzen ompenesbeH je Hajpe y by oljalimerma pasjora 300r KOJHX KOPHUCHUITH
MpUXBaTajy WK 0A0Ujajy Ja KopucTe HHPOpMaIMoHe TexHoJoruje (y IucepTaluju ce moj
KOpUCHUIIMMA WH(GOPMAIMOHUX TEXHOJOTHja TOApPA3yMeBajy NPUIAJHUIM TeHepauuje Y
KOju 00aBJbajy OHJIAjH KYNOBHHY). /IBe OCHOBHE BapHjaliie Koje er3ucTupajy y HHUIM]aTHOM
TAM wmoneny (cnmuka 12) cy meprunupaHa KOPHCHOCT W TIEpIMIHpaHa j1akoha ymoTpeode,
YMju ce YTHIA] WUCOUTYje Ha CTaBOBE, HaMepy M akTyelHOo NoHamamwe. Kopuihewmem
CTaTHUCTUCTUYKUX aHaln3a, nare penauuje y TAM Mozaeny NpeacTaBbajy C€ y OKBUPY
cnenehux jennaunna (Davis et al., 1989, ctp. 985-988):

BI=A+U
A=U+EOQOU
U=EOU+E

EOU=E

BI (Bihevioral intention to Use) — namepa o xopumthemy;

A (Attitude)- craBoBu;

EOU (Perceived Ease of Use)- neprunupana nakoha ynorpeoe;
U (Perceived Usefulness)- nmepuumnupana KOpUCHOCT;

E- (External variables)-exctepau paxropu.

[Tepuunupana KOPUCHOCT OAHOCH c€ Ha ,,CTEMEH y KoMe ocoba cmarpa na he xopurrheme
onpeheHor cucrema o0e30enuTu meroBe/meHe nocinoBHe nepdopmance (Davis ,1989, ctp.
320). Iepuunupany nakohy ynorpede Davis (1989, ctp. 320) mocmarpa kao Mepy ,,y K0joj
MojeIMHITM Bepyjy Aa he ux ymorpeba oapeheHor cucrema ocimobomutu Hamopa“. Momen
MpHUXBaTamka TEXHOJIOTH]e, Kao U Teopuja pa3yMHOr JeJoBama IMOJIa3u OJ TOTra Ja je riaBHa
JIeTEpMUHAHTA aKTYeJHOT MOHalllamka HaMepa y morieny noHamama (Davis et al., 1989, ctp.
997).
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Cnuka 12. Monen npuxBaTama TEXHOJIOTH]e

[leprmnmpana
KOPHCHOCT
Y
Excrepan 0 buxernopanna AxTyenHo
daxropu CraBoBn [  mamepa o TIOHAITATE
Kopuimhemy
[Teprumupana
nakoha
yroTpede

W3Bop: Davis, F.D., Bagozzi, R.P., Warshaw, P. R. (1989). User Acceptance of Computer
Technology: A Comparison of Two Theoretical Models. Management Science, 35 (8), ctp.
985.

HNako TAM wmozen mokasyje BUCOKM HHUBO IPEIUKIMje MOHAIIamba IOTpollaya y OHIIAjH
OKpyXemy, (yHIAMEHTAIHM KOHCTPYKTH MoOJella HE OJpakaBajy CBE acCIeKTe
KOMIUIEKCHOCTH OKpY)K€Hha y KOME ce IpHxBara TexHoioruja. M3 Ttor pasnora, OBaj
WHUIMjTHA 00JIMK JIOKHBEO je OpojHe Moaudukaiuje. [IpommprBameM oricera Bapujadim y
MoOJIeTy UCTPaXMBA4YM Cy HACTOjalld Ja Jajy MoApoOHHU]je 00jalllkbemhe HCTPAKUBAYKUAX TEMA.
Taxko, penmmo, Pavlou (2003) cmarpa na kopumihielse WHTEpHETAa 3a OHJIAJH TpPaHCAKIIH]e
MoOXe OUTH oOjalmbeHo myTeM KoHcTpykata y TAM mozeny, KOju 3aXTeBajy yKJbyUHBambe
JOAaTHUX Bapujadbim. Y TOM CMHCIY, ayTop J0Jlajeé PU3UK U TIOBEPEHE, KA0 CYIITHHCKE
acIeKTe KOjU EeTePMHHUIIY MOHAllame y BUpTyanHoM amoOujenty (Pavlou, 2003). Cauvso,
Gefen u capagannu (2003) y mocTynky MCIHATHBama HaMmepe O TPaHCAKIMjU YKa3yjy Ha
notpedy uHTerpucama TAM Mozena ca KOHLENTOM IOBepema. AyTOpH Harjamasajy Jia
mumensnje TAM wmozena, OJHOCHO TeEpUUNHMpaHa KOPUCHOCT M TepIUNHpaHa Jakoha
ynoTpebe, ca jeiHe CTpaHe U MOBepeme, ca Ipyre CTpaHe, Ha CBOj HAYMH JIONIPUHOCE HAMEPH
0 TpaHCcakiyjama M Ja Tpeba MOCBETUTH MOCEOHY MaXikby M JEAHOM U JAPYrOM acleKTy
npoyuaBama (Gefen et al., 2003, ctp. 75). Mukopnopupajyhu JUMeH3Mje pU3MKa y MOJEI
UCTpakuBama 3ajeqHo ca TAM monenom, Lee u capaguuuum (2009) nosehasajy npeIuKTUBHY
Moh HCIUTHBaWka IOHAIIalka MOTpoIllaya Kajga je y MUTalky ajanTalnuja HHTEpPHET
TEXHOJIOTH]a.

Naxo cy nojeiMHA CerMEeHTH OBOT MOjie1a KOPUIINEeHU MPUIMKOM Kperpamba KOHLENTYyalHOT
OKBHpa HCTpaXUBamba y AUCEPTAIHjH, 00jallll-eHhe OHJIAjH TIOBEpEHa MMyTEM OBOT MOJIENa KO
MuIIIeHHjanamna He Ou Omo normyHo. Ilpe cBera, jep ce naTu Mojen 6a3upa MPBEHCTBEHO Ha
(GYHKIIMOHATIHUM KapaKTepUCTHKaMa TEXHOJIoruje, a QyHKIMOHAIHOCT 3alpaBo HUjE jeAUHU
aCIeKT KOjU MOTPOIIAYN MEPUUNNPajy OUTHUM y MOCTYIKY OHJIajH KYNOBHHE. Y KJbYUHUBAHE
E€MOITMOHAIHE JUMEH3Wje TocMaTpama IIOHAIllaka IOTpollada y OHJAJH OKPYKEHmY
omoryhaBa cBeoOyxBaTHUjU npUcTyn. Mako mocroje oapeheHn HegocTany oBOr Mozena, Koju
ce Mmpe cBera oriefajy y TMPEeTHOCTaBIM Ja MOTpoIIadyd oOjIydyjy 0e3 orpaHuderma
(Mohammadi et al., 2015, ctp. 735), ®HEroB JONPHUHOC KA0 W MPUCYTHOCT y BEIUKOM OpOjy
UCTpaKMBama ca MPaBOM ra YHHE JeJHUM OJI BEOMa KOPHUCHHUX MOJielia y 00JIacTH M3ydaBama
MOHAIIaka MOTPOILAYA.
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4.2. Teopuja nudy3uje uHOBaLMja

VY nocTynky aHanu3upama MOHallamka MOTPollIadya y OHJIaJH OKPYKEHY JOII je[Ha O] TeopHja
Koja 3ay3uma moceOHO Mmecto jecte Teopuwja audysuje muoBamnuja (Innovation Difusion
Theory-1DT). Tsopar oBe teopuje (Rogers, 1995) mokymasa fa ob6jacHH IpOIEC yCBajama
TEXHOJIOTHje O] cTpaHe KopucHuKa (cmuka 13). Ayrop medunmIe WHOBANHUjy Kao ,Ume)y,
npakcy wid o0jekaT KOju je MEpHHUIUpaH Kao HOBU OJI CTpPAaHE IOjeIuHAala WIH JPYTrux
npuxBatuiana“ (Rogers, 1995, ctp. 11). [Iporec uHOBaIMja Y IUTEPATypPH PEIATUBU3UPAH j€
y 3aBUCHOCTHU OJ1 HAYMHA [TI0CMaTpamka aKTyeJTHUX yuecHUKa. Tako, perumo, Kajga roBOpUuMoO O
WHOBAIlMjaMa IPOM3BOJA, HA OCHOBY CTEIICHAa MHOBATUBHOCTH, WHOBAIMja MOXE OUTH Yy
IIpaBHOM CMUCITY, ca acrekTa npeay3eha wim norpomava (Rogers, 1995, ctp.5; Cenuh, 1998,
cTp. 267). OcuM KOHIIeNTa MHOBAIIM]ja, HEPACKUUBH 10 OBE TEOPH]jE je U mpoliec Audysuje
WHOBAaIMja ,,IyTeM KOra ce HHOBallMja KOMYHUIIMpA YHYTap APYIITBEHOT CHCTEMa TOKOM
BpemeHa“ (Cenuh, 1998, ctp. 289). [loyeB oa CBECHOCTH MOTpoOIIaya, Ka0 MOYETHOT KOpaka
(Giovanis et al.,, 2012), na cBe g0 mpuxBaTama HWHOBAaIlMja, OBa TEOpHja HACTOjH 1A
CUMILTU(HKY]jE KOMIIEKCaH MPOIEC JOHOMIEHA OIITYyKa.

Cnuka 13. Teopuja nudysuje nHoBanuja

KAHAJIM KOMYHAITUIE

2. Horpebe/npobnemi ‘

3. HnoBaraBHOCT ‘

4. Hopme apymTeeHIx
CHCTEMA

|
|
TIPETXOJTHI ¥CII OBH‘ |
|
|

1. Pannja mpakca
11 YEEBHBAE

1T OJTVKA > VIIOTBPIA

‘ | 1. Yepajame HacrasiseHo yepajame
‘ | = Kacuuje ycBajame

‘ | IIpecranak
‘Kapu]ﬂepncmxe jelmuHIe | 2. Ononjame Hactanmeno onbnjame
| OIUTyuHBamba |

1. ConnoexonoMcKe
KapaKTePHCTHRE

2. BapnjaGie muunoctn

3. Komynuxanmono
MOHAIIAmE

WU3sop: Rogers, E.M. (2003). Diffusion of innovations (5th ed.). New York: Free Press, ctp.
170

VY ckiamy ca 1aTOM TEOPHjOM TI0JIa3H C€ Off HEKOJMKO (PaKkTopa KOju JIETEPMUHUIITY HaMepy
NOTpoIIaYya Ja MpUXBaTH HOBE TeXHosoruje. To cy: penaTUBHA MPEAHOCT, KOMIIATHOMUIHOCT,
KOMIUIEKCHOCT, MoryhHOCT TecTHpama U MoryhHoct onaxkama (Giovanis et al., 2012; Agag &
El-Masry, 2016).

VYcBajame HOBEe TexHOJOTHje Tpebamo Ou ga omakimia o0aBibambe OpPOJHUX AKTUBHOCTH 3a
KOpPUCHUKAa M y TOM CMHCIY MpyXu OeHepuTe KOje paHWju MPUCTYNU HUCY MOIIIM Ja
06e30eme. Y ckiaay ca TUM, y OBOj TEOPHUJU CaJip>KaH j€ KOHIIETT peJIaTUBHE MPETHOCTH KOJU
ce OJJHOCH Ha TO y K0jOj MEpH IOjeIMHIM cMaTpajy Aa he uM kopuniheme HOBE TEXHOIOTH]E
NPYXUTH KOPUCTH Y OJJHOCY Ha IIPETXOIHO NPUMEHEHE CUCTEME 3a YIoTpeOy NCTOT 3ajaTKa.
[Tojam penaTuBHE MPEIHOCTH, KaO jelHa O/ KJbYYHUX Bapujabiid MPOU3ALUINX U3 TeopHuje
nudysuje nHOBaIMja 00jeUH-aBamheM ca IPYruM BapujabiiaMa Hajla3W MPUMEHY Yy OpOojHHM
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obmactuma. Tako, peummo, Agag um El-Masry (2016) y cBOM HCTpa)KMBa4yKOM MOJEITY
WHKOPIIOPHPAjy YIIPABO OBY JAMMEH3U]y MPEy3eTy U3 TeopHje audysuje MHOBAILH]jA, 3ajSTHO
ca xommaruOmnHomthy. [Iporec pasymeBama HMHOBAIMja OJf CTpaHE IOTpPOIIA4a BPJIO je
KOMIUICKCaH, U TOJI yTUIlajeM pa3mnuuTux (hakropa. Tako je mepienirja KOpICHUKA O TOME Y
KOjO] MEpPH j€ TEIIKO KOPHCTHTH HOBE TEXHOJIOTHje O3HayeHa II0jJMOM KOMIUIEKCHOCTH
(Makanyeza, 2017, ctp. 1000).

JlaToM TeopHjoM HACTOjH ce Jia Ce OMHUIIE MMPOIIEC JOHOIICHA OUTyKa Y Be3H ca HHOBAaIlMjaMa
y OHJIaJH OKpYXeHwY, (pakTopu KOju JETEPMUHUINY TaKBE OJIYKE, Ka0 U CHeHu(PUIHOCTH
NpUXBaTUJIANA U FUXOBE KaTeropuje (MHOBAaTOPH, paHM NMPHUXBATHOIM, paHa BehuHa, kacHa
BehnHa w OHM Koju 3aocTajy). bpojHum ayropm y moOCTYynKy oOjamimaBama IOHAIIAka
HOTpoIIaya OBy TEOPHjy HaBOJIE KaO CacTaBHHM €0 CBOjUX McTpakuBamwa (Chung, 2014; Agag
& El-Masry, 2016; Zhang et al., 2017b). KopucHuim ¢y CKJIOHH J1a TIepIeniujy o oapeheHum
NpOM3BOIMMA WMJIM ycllyrama y OHJIAajH OKpyXemwy (opMupajy y CKiIaay ca COICTBEHHM
BPETHOCTHMA, YBEPCHUMA HIIU MPETXOJHUM HCKYCTBOM. Y CKIQay ca TeOpHujoM audy3uje
WHOBAIIMja, OBAKaKaB IOCTYMAaK O3HAYaBa C€ IOjMOM KOMIATHOWIHOCTH H jelaH je O
Hajuenihe u3y4yaBaHux acrekata oBe teopuje (Agag & El-Masry, 2016; Makanyeza, 2017).
[lanca ga ucpobajy HOBE TEXHOJIOTHjE WU CUCTeMe of oapeheHor npemy3eha Takohe Moxe
OUTH jeIHO O/ 3HAYajHHX MUTAkA y MOCTYIKY yCBajamha HOBUX TEXHOJIOTHja. Y CKIIaay ca
tuM, Teopuja mudysmje WMHOBamMje caapkud mojam - MmoryhHocT Tectupama. Ha kpajy,
MoryhHOoCT omakama aTpuOyTa HHOBAIlMj€ €r3UCTUpa y JaTroj TEOpPHjU Kao jelaH o
3HAYajHUX NPEJUKTOpa TIpoleca TNpuxBartama TexHojoruje. Hamme, onakmana
NPENo3HAT/bUBOCT 3HAauaja WHOBATHMBHHUX KOHIerata uMmahe MO3WUTHBHE HMMIUIMKAIMjEe Ha
npoliec MpUxXBaTama HHOBAIK]ja, OTHOCHO, IIOCMATPAHO y KOHTEKCTY W3Yy4aBamba, y MOCTYIKY
NpUXBaTaka HOBUX TEXHOJIOTHja OJI CTPaHEe MOTpoIIaya.

4.3. Teopuja MIaHUPAHOT MOHAIIAKA

Ycnen oapelenux orpanndema Koja ce npunucyjy Teopuju pasymuor jaenosama (Lee, 2009),
Ha HBCHUM OCHOBaMa pa3BHje€Ha je jOI jeJHa TeopHja Koja ce M3ydaBa y OKBHpUMAa OHJIAJH
okpyxkema (Bray, 2008; Lee, 2009; Karimi, 2013). Peu je o Teopuju miaHupaHOT MMOHAIIAKHA
(Theory of Planned Behaviour) (Ajzen, 1991). Kao Teopuja koja ce mokaszaia e(hUKaCHOM y
o0janrmaBamy TMOHAIIAKka MOTPOIIada HHUIIMPAHUM TEXHOJIOUIKUM MTPOMEHaMa, MPEICTaBIbha
OpeMeT aHalu3Mpama y OKBHUPY CaBpPEMEHE MAapKeTHHIIKE JHTeparype. Y CKilIaly ca
MPETIOCTaBKaMa OBE TEOPH]je MOJIa3U C€ Of] TOTA Ja j€ aKTYEJIHO TMOHAIIAkhe TI0jeMHAIA MO/
JUPEKTHUM yTUIajeM HaMmepe O TOHalllaky, Koja je JeTepMHUHUCaHa CTaBOBHMA,
CyOjeKTHBHMM HOpMaMa M MEPHUITUPAHOM KOHTPOJIOM MoHamama (ciuka 14). CtaBoBH, Kao
TO3UTHBHA WM HEraTHBHA ocehama y oaHocy Ha oxpelheHo momamame (Sapié et al., 2018,
ctp. 627), nerasbno he OuTe enmabopwpaHM Yy HaCTaBKy aucepraiyje. [ 'eHepaiHo,
IPETIOCTaBKa je Jla IITO Cy MOBOJbHU]H CTaBOBH, jaua he OuTH HaMmepa o moHamamy (Ajzen,
2006, ctp. 1). JlomaBameM qomaTHUX BapujaliIHM y CKJIOMY JaTe TEOpHje MOTEHIMpa ce Ja
MOHAIIake TMOTPOIlaya, OJHOCHO HUXOBA OJUIyKAa HHje CaMO pe3yiTaT BOJBHUX MOMEHaTa
noTpoiiaya, Beh je moJ yTuiajeM ocTajiuX OKOJHOCTU KOj€ HHUCY MOJ] BbUXOBOM KOHTPOJIOM.
[leprunupana KOHTpoJia MOHAamIamka, kKako HaBoau Lee (2009, crtp. 132) peduekryje
,[IEPLIETILIM]Y TIOTpOLIaYa O TOME KOJUKO j€ OJIaKIllaHa, OJJHOCHO OTe)KaHa MMIUIEMEHTalll]ja
onpehenor nonamama. KoHkpeTHo, y ckilaay ca Je(UHUCAHOM TEMOM, Y OBOM CIIy4ajy TO
O0u ce MorJo mpeAcTaBuTH Ha cienehu HaumH. Heko, peruMo, nma BoJby /1a 00aBJba OHIIAJH
KYIIOBUHY, MehyTHMM, HEJOCTaTaK TEXHOJIOIIKE IOJAPIIKE MOXE Ta y TOME CIPEUYHTH.
VYxnamame TaTHX OrpaHHuYeHha y MOy HEJOBOJFHUX pecypca KOjU MOTy OMTH pas3iHuuTe
npupoze, nopehaBa BUXOBY HAMEPY O KYIOBHHHU.
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Cnuka 14. Teopuja miaHUpaHOT TIOHAIIAKA

Cras
: Hamepa y AKTy€eJHO
Cy0jexkTHBHA
> HoIJIe 1Y > IIOHaIaEke
HOpMa
IIOHAIllamba

A

|

[Tepuunupana i

KOHTPOJIA ~ [~7"""""=====mmmmmmmmmmsmssosososooooooooooooooo ;

IIOHAIllamba

N3Bop. Ajzen, 1. (1991). The theory of planned behavior. Organizational Behavior and
Human Decision Processes, 50(2), 179-211, ctp. 182.

W nok mepuunupaHa KOHTpoJia MOHAIlaka MMa AMPEKTaH YTHIA] Ha HaMepy O MOHallamYy,
yTUIAj Ha CTBApHO IOHAIIAKkE jeé WHAWPEKTaH W OcTBapyje ce myreM Hamepe. CTaBoBH U
cy0jeKTHBHE HOpME HeMajy AUPEKTaH YTHIIA] Ha MOHAIIalke MOTpolIaya, Beh ce oH ocTBapyje
IyTeM Hamepe O MOHaIIamky. Y Mpolecy MOoHAIlaka MOTPoIIaya y CKIaay ca OBUM MOJIEIOM
NOTEHIMpa C€ yJora peleBaHTHUX TIpyla YMjU j€ YTUIA] M3paXeH Kpo3 JIUMEH3HjY
cy0jexTuBHMX HOpMH. Kako cy mojeMHIIN 4eCTO MPUITMKOM JOHOIIEHA COTICTBEHUX OJUTYKa
CKJIOHM KOHCYJTOBalby OHHUX ca KOjUMa OJIp)kaBajy ojapeheHe penaryje, BUXOBO MUIIBEHE
MoOKe OMTH O]l 3Hayaja y MOTJIeAy HaMepe O MOoHallamy. YBakaBajyhu peakuuje Ipyrux,
OJTHOCHO HOpPMAaTHBHA BEpOBama O ouekuBamy JApyrux Jbynu (Lee, 2009) morpomiau moxe
TEeKUTH Jla C€ TOHAIIa Ha oJApeheHH HAa4MH KOjU jeé Yy CKIJIaay ca HHUXOBUM CTaHAapauMa
noHamamwa (Mapuunh, 2011, ctp. 410).

HaBenena Teopuja TIUIaHMpAaHOT TOHANIaKkba PEBHIUpPAaHA je TAaKO [a, TOpPEeA I0YETHO
neduHUCAHUX, CAJpKU jOII M TPH BPCTE BepoBama MOTpOIIaya Koja C€ Y KOHIIETITYallHOM
MOJIeTTy TOBE3Yjy Ca CTaBOBHMa, CYOjEKTUBHOM HOPMOM H MEPIUIHPAHOM KOHTPOJIOM
noHamama (Ajzen, 2006). Tako ce, kako HaBoau Ajzen (2006, cTp.1) paznukyjy:

e OmxeBHWOpaTHa BEPOBama, KOja HACTA]y Ka0 BEpOBATHA MOCJIEINIIA IOHAIIAA;

® HOpMAaTWBHA BEPOBaAKka, OATHOCHO HOPMATHBHA OUCKHBamka O APYTHUX U

e KOHTPOJHA BEpOBama, Koja ce THUy (pakTopa KOjU OJAKIIaBajy, OJHOCHO OTEXKaBajy
neppopmaHce MoHallamka.

[IperxonHe Tpu Tpyme BepoBama MpeMa JaToj TEOPHjH MOTY Ce€ JOBECTH y Be3y ca
enabopupaHuM TMMEH3MjaMa [eMaTCKOT MpuKasa. Tako ce myreM OMXEeBHOpaIHUX BEpOBamba
dbopMupajy cTaBOBH, HOpMATHBHA BEPOBamka YTUUY Ha Cy0jeKTHBHE HOpPME, TIOK KOHTPOJIHA
BEpOBarba Pe3yaTHPAjy MEPIUIHPAHOM KOHTPOJIOM MoHamama (Ajzen, 2006, ctp. 1).

KomnaparuBHa ananmuza Mojena mnpuxBaTama TEXHOJOTHje © Teopuje IUTaHUPAHOT
MOHAIllaka PE3yJITHpa YWILCHUIIOM Ja je TpBH MOJEeN Tokazao Behy edukacHOCT y
OpeUKIMjU TOHAIllaka IOTpolIaya, JOK ApPYyrd Mojen omoryhaBa 0oJbe pazymeBame
noHamama (Karimi, 2013, ctp. 61). Mako je Teopuja miaHupaHor NoHaIIama HacTauga y
NOJPYYjy TCUXOJIOMIKUX MCTPAXUBamka, KOHILENTYalHA OCHOBA YHMHU j€ TOTOJAHOM 3a
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00jemMIbEeHO TIPOyYaBamke y JICjCTBY ca (pakTopuMa KOju NpHIaAajy ApyruM Mojaenuma. Ha
Taj HayWH, 00e30ehyje ce peBHOCHU]E cariiejaBamke OpOjHUX YMHUIAIA KOjU JCTCPMUHUIILY
KOMILJIEKCaH MPOIEC MMOHAIIAakha MOTPOIIaYa y OHJIAJH OKPYKEHY.

4.4. O0jenumeHa TeOpHja NPUXBATAKA U YIIOTPede TEXHOJIOTnje

Ycnen motpebe 3a CHHTETU30BalkEM Ca3Hamba M3 MPETXOAHUX Mojaena, 2003. roguHe HacTana
je HOBa TeopHja Koja IMOKyImaBa jJa o0jacHM Hamepy o Kopuiihewy uH)OpManmoHe
texHosoruje. Ped je o 13B. OOjenumeH0] TEOPHjU MPHUXBAaTalka W yIOTpeOe TEXHOJIOTH]e
(Unified Theory of Acceptance and Use of Technology), omnocto UTAUT teopuju
(Venkatesh et al., 2003). OBa Teopuja pa3BujeHa je MPBOOMTHO y 00JacTH WHGOPMAIIMOHHX
TEXHOJIOTHja, QW CYy HCHE HMIUIMKAIMje JaJeKOCeKHE Yy OpOjHUM MAapKETHHIIKUM,
COIIMOJIOIIKAM ¥ TICHXOJIOIIKUM HUCTpaxkuBawuma. Haumme, Bojgehu ce mozpenuma koju cy
NPETXOAMIIN, ayTOpH TPOHAIa3e OCHOBY 3a Pa3Boj oBe Teopwje. [IpernusHuje, nara teopuja
3acHMBA ce HA KOMOMHOBamWbY ocaM pasiuuutux npucrymna. To cy (Venkatesh et al., 2003):

Monen npuxparama Texnonoruje (Davis, 1986);

Teopwuja pasymuor nenosama (Fishbein & Ajzen, 1975);

Teopuja mnanupaHor nonamama (Ajzen, 1991);

Monen xoju xoMmOuHyje Teopwjy pazyMHOr eioBamba M TeopHjy NMpHXBaTama
texnojoruje (Taylor & Todd, 1995a, Taylor & Todd, 1995 b);

Mortusarmonu mozen (Davis et al., 1992);

Mogen PC (Perconal Computer) kopucuoctr (Thompson et al., 1991);

ComnujanHa koruutiuBHa Teopuja (Bandura, 1986);

8. Teopwuja nudysuje unosaruja (Rogers, 1995).

AP

No o

[TpukasuBameM Crienu(pUIHOCTH JaTHX MOJela, Ka0 U HBUXOBUX MPEAHOCTH U HEJOCTaTaKa,
Venkatesh n capagaunm (2003) pasBuin cy jeIMHCTBEHHM MOJENI KapaKTepUCTHYaH 3a
Teopujy npuxBaTama U ynorpede TexHojoruje. ¥ TOM CMHUCIY, OCHOBHE Bapujalie Koje
er3MCTUpPajy y KOHIENTYalTHOM OKBUpPY jecy: OdeKHBama Yy Be3d ca nepdopmaHcama,
OuUeKMBaWka y BE3W Ca HalopuMa, APYIUTBEHU YTHIQ] M oJsakiiaBajyhe okoiHoctu. OBa
YeTUPU KOHCTPYKTa HMajy JAMpPEKTaH YTUIA] Ha TIOHAIlake y BE3M ca YIoTpeOoMm
TEXHOJIOTH]E, JIOK ce Bapujabie Koje ce OJHOCe Ha TO0JI, CTapOCT, MCKYCTBO U BOJHHOCT
ynoTpebe mocMaTtpajy Kao Bapujabiie Koje HeMajy OUpeKTaH, Beh MoaepaTopcku yTHILIa)
(cnuka 15).

OuekuBama y Be3U ca neppopMmaHcama HajupUONMKHHM]a Cy NEPUUIHPAHO] KOPUCHOCTH Y
TAM woneny (Tan & Lau, 2016). Ilog oBuM mojMoM TozapasyMeBa c€ y KOjO] MEpH
NojeIMHIM cMaTpajy Ja he kopumhemeM ofpeheHux cucreMa UMaTiH MOTyhHOCT MOOOJbIIaka
nocioBHuX niepdopmancu (Venkatesh et al., 2003, ctp. 447). Hacrojehu na noGujy Hajehy
BPEIHOCT 3a CBOj HOBAILI, MOTPOILIAYM JJOHOCE CBOje OJuTyKe. Tako, perumo, Mory cMaTpary Ja
o0aBJbare KYIOBUMHE OHJIAJH MyTEM IUTEAU BpeMe WM HoBall U 00e30ehyje Behy ymoOHOCT
KylnoBuHe. Y CKiIagy ca JAe(uHHUCAaHOM TEMOM, OuYEKHBama y Be3M ca meppopmaHcama
omHOcuia OM ce Ha TO y KOjO] MEpHW MpUIATHUIM TeHepanuje Y cmaTpajy na he um
Kopultheme OHJIaJH KaHala KyIOBUHE OMTH KOPHUCHU]E Y OJTHOCY Ha TpaJuIIMOHAIHE OOJIHKE.
OuekuBama y BE3W ca HAIMOPOM OATOBapajy Mepuunupanoj yjakohu ymorpede y Mogaeny
IpUXBaTamka TEXHOJIOTHje U Jakohu ynotpede y Teopuju nudysuje nHOBaLMja U OAHOCE Ce
Ha ,,CTENCH jeHOCTAaBHOCTH ymotpebe oapehenux cucrtema® (Venkatesh et al., 2003, ctp.
450). [IpymTBeHH yTULA] TUYE CE MEpe Y K0joj MOjeIMHIM Nepluunupajy na he npumnagHunm
Pa3IMYUTUX JPYIITBEHUX TPyIa Yhje MHUILBEHE YBaXKaBajy OMTH carylacHHU Ja je MOTpeOHO
KOPUCTHTH HOBE TexHoisoruje. Haj3an, onakmasajyhe OKOJIHOCTH OHOCE Ce Ha MEpPY Y K0jOj
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MOjeIMHITM CMaTpajy Ja IIOCTOjU OpraHU3alMoHAa W TEXHMYKa HMH(PPACTPYKTypa Koja
HoJprKaBa ynoTpedy TeXHOJIOTH]e.

Cnuka 15. O6jenumeHa TeopHrja IpuxBaTama 1 YIoTpeOe TeXHOJIOTH]e

OueknBama y BE3H .
ca nepdopmancama | 4
OuekuBama y Be3sH | |

y

ca Hallopima Hamepa o Ilonamame y Be3n
ColjanHy YTHIA]H _ TIOHAMIakby ca ynorpedom
Omnakrmarajyhe =
OKOJTHOCTH
Ilon Crapoct HckyctBO BossnocT
xopuihema

W3Bop: Venkatesh, V., Morris, M.G., Davis, G.B., Davis, F.D. (2003). User Acceptance of
Information Technology: Toward a Unified View. MIS Quarterly, 27 (3), ctp. 447.

Jlata Teopuja, Mako HUj€ y TOJIMKO] MEpH KopullheHa Kao MPeTX0JHO enadopupaHu MOJENH,
unak 3aspelhyje naxmy ayropa. Tako cy noapydja meHe npumMeHe paznuuura. HTepecanTHo
je, perrMo, 11a MojeIMHU ayTOpH 3a 00jalllkbehe HaMepe O TIoHAlllaky MUJICHHjaala KopucTe
yIpaBo 00jeANmbEHY TEOPH]Y IpUXBaTama U ynorpede texnosioruje (Tan & Lau, 2016). Ocum
knacuyHe UTAUT rteopuje, mnperienom JuTepaType HJIEHTH(QHUKOBAHA je M HEHa
MouduKoBaHa Bep3uja, ycBojena kao UTAUT2 moznen (Vencatesh et al., 2012; Kalini¢ et al.,
2020). XemoHucTuyka MOTHBAIlMja, [IEHOBHA BPEIHOCT M HABHUKE JOJATHU Cy KOHCTPYKTH
NPUCYTHHU y TipolupeHoM mojeny Teopuje mpuxsaramwa u ynotpede texuosoruje (Alalwan
et al., 2018). Tlpommpenun momen Moxaa ce Oosbe mpuiarohaBa KOMIUIEKCHOM IIPOIECY
JIOHOIIIEHha OJJIyKe MOTpollada y OHJAjH OKpYXKemy. Tako, penumMo, IOHOIICHE OIITyKe
NOTpOIIaya O OHJIAJH KYMOBHHU YECTO MpEACTaBba M3pPa3 3a/J0BOJbCTBA, allM y YKJaNama y
MOJIepaH Ha4WH XUBOTA U Mpaheme akTyelrHuX TpeHaoBa. OUHAHCH[CKH H3/IalH jeIaH Cy O]
YeCcTHX CIpedaBaona oOaBjbama KYINOBHMHE, a MITO je Beha mepuunupaHa BpPEIHOCT KOjy
MoTpoIay 100Mja y OJJHOCY Ha TPOIIKOBe, TO he Outn u Beha Hamepa moTpoIIaya 1a HaCTaBU
ca rmpouecoM obaBbamka OHJajH KynoBuHe. Takohe, Alalwan u capamgnumu (2018)
YCTAaHOBHJIM Cy Jla HAaBUKE WMajy MO3WUTHBAH M CTaTUCTUYKW 3Ha4ajaH yTHIQ] HA HaMepy O
kopuithewy. KoMmiekcHOCT npeTxoiHo enabopupaHux JTUMeH3Hja yToiduKo je Beha kana ce
MocMaTpajy pa3iMuuTe Tpyle NoTpolrada. JegHa oA HUX jecTe reHepandja Y, ddje he
cneur(pUIHOCTH OUTH O0jallll-EeHE Y HACTaBKY JAMCepTaLyje.

47



JIPYTH IEO

BbASHYHE KAPAKTEPUCTHKE 'EHEPAIIHJE Y Y
OHJ/IAJH OKPY/KEBLY



basuune kapakrepucTuke reHepanuje Y y OHJIaJH OKPYKEHhY

1. 3Hayaj cerMeHTAlHje Y MOCTYNIKY HCTPAKMBAKA MOHAIIAKHA
NMoTpomIaya

Kako Ou ce Ha IITO aACKBaTHUjU HAYUH MPHJIArOJWIM 3aXTEBHMA CABPEMEHOT TPXKHUIIHOT
amMOujeHTa, MapKeTapH Ce YeCTO CIIy:Ke TEXHHKOM cerMeHTanuje tpxkumra (Jobber & Fahy,
2006). Umajyhu y Buay Ja CIMYHE KapaKTEpUCTHKE IOjeMHAIlA MOTY MMAaTH 3HadajHe
UMILTUKAIMje 32 oApehBambe MapKETHHT CTPATETH]€e, MPOIEC CErMEHTAIU]e je/IaH j& OJ1 YECTO
U3y4aBaHMX KOHIENaTa y OKBHpY MapkeTuHiuke sutepatype (Shiffman & Kanuk, 2000;
Jobber & Fahy, 2006). Ilox cerMeHTanujoM ce mojapasyMeBa Iojelia TPKUIITA HA 3aceOHe
MOJICKYIIOBE TOTpOIIaua 4Yuje 3ajeJHHYKe IOoTpede WIM KapaKTepUCTHKE YyCMepaBajy
npodunncame MapketuHiike nonynae (Shiffman & Kanuk, 2000, ctp. 33). Ilpumena
MapKETUHIIKUX CTpaTeTHja 3axTeBa YMEIIHOCT y CMHCIY IMpEro3HaBamba pPa3IHduTHX
cnenuduyHocTH OpojHUX cerMeHara. CoOpUCTUIIMPAHU 3aXTEBU KyIalla U IPOMEHA MOCIOBHE
napaaurme nosehasajy mOTEHIIHMjal cerMeHTAaIHje.

O O0BOM KOHIENTYy Tako0 C€ JaHacC TOBOPH Kao jeIHOM oj Oa3W4YHuUX THpenycioBa
npodUTaOMIIHOT TMOCNOBama mnpeny3eha Koja Ha MpaBM HAYMH YBa)KaBajy 3aXTEBE IMJbHE
jaBHOCTH. Bonehu ce TuMe ma ce m30opu moTpolIaya ¥ KpPUTEPHjYMHU HUXOBE €BalTyalldje
MOTY 3Ha4ajHO Pa3IMKOBATH, 3aKJbYUyje Cc€ Ja He TOCTOjH YHUBEP3AIHO MPHUMEHUBO MTPABHIIO
MapKeTHHT opujeHTaije Ha mnorpomade (Kotler et al., 2007). Wnak, mnocrynkom
CerMEHTallje Ce MOXE 3HA4ajHO OJAKIIATH Kpeupame MOHyAe mpeny3eha m ocTtBaputu
Opojue mpengnoctu. Tako Jobber m Fahy (2006, ctp. 117) yka3yjy Ha TO na mporec
CerMeHTalMje KOMIIaHWjama npyka MoryhHoct yBehama mpogura, ¢ 003UpoM Ha TO JAa Cy
NOTPOIIAYH CIPEMHH J1a U3/IBOje BUILIE HOBIIA 3a NEPCOHAIN30BaHy MOHYAY. CerMeHTaIujoM
TPKUIITA OCTBApY]y €€ MpWIMKE 3a pa3Boj npeayzeha u mocTmke IudepeHLHpPaHOCT Y
OJIHOCY Ha KOHKYPEHTE MPOHATACKOM CerMeHaTa y KOjuMa MOTY OCTBapUTH KOHKYPEHTCKY
MPETHOCT KOja Ce TEIIKO KOIHPA.

[TocTynmak cerMeHTanMje Tp>KUIITAa BeoMa je ciokeH. Hactojamem na ¢iekcuOmiIHOM U
KPEaTHBHOM CErMEHTAIMjOM TPUOJMKEe MOTPONIaYlMa KJbYYHE OUYEKHBaHE KOPHUCTH
MapKeTapy CBaKOJHEBHO NMPUMEHY]y MHOBAaTUBHE KOHILENTE. AJIEKBATHOCT UMILJIEMEHTAIN]je
OBHX KOHIIETIaTa pedieKkTyje ce Ha MOCIOBHE MOKa3aTesbe U MO3UIMOHUPAHOCT Ipeny3eha Ha
Tpxkuity. Kputepujymu kojuma ce yTBplyje ompaBIaHOCT mpolieca CerMEHTaluje MOTy ce
kinacudukoBaru Ha cienehu naunn (Jobber & Fahy, 2006, ctp. 125):

e(eKTUBHOCT,
MEpJbUBOCT,
HNPUCTYMAYHOCT;
U3BOIJBHBOCT,
poPUTAOMITHOCT.

Kako Ou cermenTanuja umana edexra, HEONXOIHO je Ja MpoduiIucaHe CerMEHTE YHHE
MOTPOIIAYH KOjU UMajy peslaTUBHO XOMOTeHe moTpede, Koje ce, MakK, pa3jiuKyjy y OJHOCY Ha
one wu3 apyror cermenta (Cenmh, 1998, ctp. 164; Parment, 2013). Pa3zymeBame
KapaKTepUCTHKA KyNala M HBUXOBHUX CHEUU(UYHOCTH IMOJBOAU C€ MOJI M0jaM MEPJbUBOCTH.
Heke KkapakTepuUCTHKE jeTHOCTAaBHO je W3MEPHUTH, IOK Cy HEKe Jpyre BHIIE Ojpa3
€MOIIMOHAHUX BPEAHOCTU KOje je TEIIKO YCTaHOBUTH. lIpucTynmauyHocT Kao KpUTEpHjyM
CerMeHTaIM]je OJHOCH C€ Ha aJIeKBAaTHY ymoTpeOy MHCTpyMEHATa MAapKETHHT MHUKCa KOjU ]
NoTpeOHO MPUIIArOAUTH 1e(UHUCAHUM CeTMEHTUMA. Tako, peuMo, IPOMOTHUBHE CTpaTeruje,
TUCTPUOYTUBHM KaHAM, KapaKTEPUCTUKE MPOU3BOJIA, WM IIEHOBHE OeHedwuImje MOTy OUTH
pa3nuuuTo NepUHHMCAHE Y 3aBUCHOCTH O] MOTEHIMjaja cerMeHata. M3BoasbuBOCT ce Thye
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onpeheHnx pecypca Koje je 3a JaTH TPKHUIITHK CerMeHT npeny3ehe cripemuo ga ynoxu. buio
Ja ce paju O MAaTepUjATHHM H3JalliMa, WIH PEIMMO 3Halky M BEIITHHAMa MOTPEOHUM 3a
YCIyXKHBamkbe IOTpOIlIavya, HHXOB HW30CTAaHAK OTEXaBa Ipolec cerMeHTanuje. Hajzan,
MPOAaKTUBAH TPUCTYNl y CMHUCITY Mpeno3HaBama MOTyhHOCTH cermMeHarta Tpebano Ou ma
00e30emn mnpoduT mnpemy3ehy, mMTO W jecTe jelaH O] OCHOBA IPUMEHE YCIEIIHE
CETMEHTaIH]e.

[TocTtymak  cerMeHramyje TpXKHINTa Hajuemhe ce  mocMaTpa HMCTOBPEMEHO  ca
nosunnonupameM (Jobber & Fahy, 2006; Kotler & Keller, 2006; Kotler et al., 2007), xojum
ce o0e3belhyje Mpeno3HaTILMBOCT IMPOM3BOJA KOJ IOTpOIada, OJHOCHO KPEHpajy TaKBe
acolujanuje y CKJIaay ca KOjuMa MOTPOIIad MpPEero3Haje JaTh MPOU3BOJ Ka0 jJeIUHCTBEH y
OJTHOCY Ha KOHKYPEHTCKE MPOM3BOJIC. MapKETHHIIKH W3a30BU JaHANIKBUIE, & MMOCEOHO Y
OHJIQJH OKpYXemy cBe cy Behu. 3aTto Ou mporec cerMeHranuje Tpedano mocMaTpard Kao
jemaH oJ KJbYYHHX IMpeaycioBa TpXKUIIHE mo3unuje mpemy3eha. CaBpeMEHO OKpYXKEHE
JCTEPMHUHHCAHO TPUMEHOM HMHTEH3UBHOI pa3Boja HHGOPMAIIMOHE W KOMYHHUKAIMOHE
TEXHOJIOTHje HyJM HOBEe MOryhHOCTH 3a mporiec cermenraiuje. @opMupamem 0aza momaraka
npenayseha Hacrtoje na wuaeHTH(UKYjy KibyuHe mnpedepeniuje mnorporrada (Kocié &
Radakovi¢, 2018). CkmaauiiresmeM peleBaHTHHX wHH(POpPMAIlMja O TpaHCakKidjaMa |
crenu(pUYHOCTUMA LUJBHUX rpyna oMoryhaBa ce 0OJbM YBHUJ Yy IOHAIIAHKkE IMOTPOINAYA.
Wuterpucame 0a3za mojmaTaka ca IPYrUM CHEIM(DUYHOCTHMA IMOHY/AC Y OHJIAJH OKPYXKCHY
npyka cBeoOyXBaTHHjH YBHJ Y IOTpeOe MOTpoIaya ca jeHe CTpaHe, U M000JbIIake OHY e
npenyseha, ca qpyre cTpaHe.

[TpunukoM onpehuBama cTpareruje CerMeHTaldje TPXKUINTa, npexy3eha ce mMory BOAMTH
OpojHUM KpuTepujymMuMa. bruxejBuopucTiyka, ncuxorpadcka u cerMeHraliyja mno npopuirma
(Jobber, Fahy, 2006, ctp. 118) mory wumatu OpojHE UMIUIMKAIM]E€ HA JIOHOIICHE
MapkeTUHIIKUX ojutyKa. Kotler u capannumu (2007) uctudy aa cy riiaBHe Bapujabie Koje ce
KOpHCTE y IMOCTYIKY CerMEHTaluje TpxKuiita reorpadcke, nemorpadceke, ncuxorpapcke u
OuxeBHoOpaiHe BapHujalie. Y Mpakcu ce KPUTEPHjyMH 3a CEIMEHTAIM]y 4eCTO KOMOUHY]Y, Y
[IWJbY TIOCTH3amba HaJOOJBUX edekara.

2. lepuHucame renepanuje Y

VY cknany ca mpeTxoaHO UCTAKHYTUM YHH-EHHUIIaMa, MOXKE C€ 3aKJbYYUTH J1a OpOJHU CETMEHTH
NOTpoIIaya 3axTeBajy MoceOHe MapKeTHHI cTparervje. KOHTHHYHMpaHOCT Mpero3HaBama
cienuGUUHUX 3axTeBa IMOTpolnaya Hamehe ce Kao MpexyclioB CaBPEMEHOT IIOCIOBamba,
HApOUYUTO OHOT KOjH Ce Be3yje 3a OHJIaJH OKpYyXKeme. Tako je mocneamux roiuHa, HoceOHo y
WHOCTPAHO] JIMTEPAaTypH, CBENPHCYTaH TPEH/ H3ydaBama IIOHAIIakha MOTpOIIaya KOju
NPUIIAAJy pa3IuuyuTHM reHepanrjama. Kao jenan oj HajromynapHUjuX MPUCTYIa U3ydaBamba
KapakTepHCTHKa MOTpollaya, AeMorpadcka cerMeHTalrja KOPUCTH ce 3a UJIEHTH(PUKOBAHE
noreHujanHux Tpxkumra (Cennh, 1998, crp. 165).

Bonehu ce peneBanTtHOM smutepatypoM, aemorpadcku (Mapuuuh, 2011), ogHOCHO T€O-
nemorpadcku kpurepujymu cermentanuje (Purani et al., 2019) orBopunm cy mpocrop 3a
M3y4yaBame MOCEOHUX cerMeHaTa MmoTpoIada KOju ce 03HavaBajy MmojMoM renepaiuje Y. 3ato
he y oBoM zeny pajia mpeMeT UCTpakUBamba OUTH aHalM3a CIeU(PUIHOCTH OBE TeHepalyje,
Ka0 W KPUTEPH]YMH BbUXOBOT PA3IIMKOBamkha Y OJHOCY Ha MPETXOJHHUKE, OTHOCHO CIIeIOCHUKE.
[Tonaszehu ox Tora na je 3a OBy reHepaiyjy KapaKTEpUCTHYHO Jla TOKa3yje pa3inyuTe
BpeaHocTH, npedepeniiije u kynoBHe HaBuke (Bilgihan, 2016), kao u BelMKy KyrmoBHY Moh
(Kumar & Lim, 2008, Bilgihan, 2016; Zhu et al, 2019), oBa morporiayka rpymamuja
3aBpehyje moceOHy maxkmy. PacT mHTEepecoBama 3a OBaj CErMEHT MOTpoOINaya, MoceOHO Ha
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TEPUTOPHUjH Pa3BHjEHUX 3€MaJba, ONpaBaBa ce YNHEHUIIOM Ja je cBe Behu Opoj moTporiaya y
OBOj TpYHAaIMjH U Ja HUXOBO MOHAIIAKE y BEIHMKO] MEPU JCTEPMUHUILIE MHUKPO U MaKpO
nokazaresbe. Tako, peunumo, y CjeqMmbeHUM aMEepHYKUM Jip)kaBaMa OBa Tpyla MOTpolayda
tokoMm 2019. romuue 3ay3umana je HajBehe mporeHtyanmHo yuemhe — cnuka 16
(https://www.statista.com/statistics/797321/us-population-by-generation/).

VYBakaBame pa3zIMUYUTHX EKOHOMCKHX CHUTYyallHja, IPYIITBEHUX HOPMH, Kao M APYTHX
KapaKTepUCTHKa Koje TU(EepeHIINPajy OBY T€HEpaIjy Y OHOCY Ha Jpyre MOCIeImbUX TOANHA
OKyIHpa BEIHKY Naxmwy OpojHux ayropa (Martin & Turley, 2004; Ordun, 2015; Chung &
Holdsworth, 2012; Bolton et al., 2013; Trivedi & Yadav, 2018; Mittendorf, 2018; Zhu et al.,
2019; Ladhari et al., 2019; Zhu et al, 2019; Bevan-Dye, 2020). OBa uctpaxuBauka rpymna y
NOJeJMHUM 3eMJbaMa IpejcTaBiba Ipeko 50% CTAaHOBHUINTBA M pacloiake BEIMKOM
KOJIMYMHOM HOBIAa KOjy cBakofgHeBHO Tpomu (Parment, 2013). Oryna ananm3a HEHOT
KYITOBHO ITOHAIIakha y OHJIAJH OKPY)KEHY IpyKa OpojHEe MapKETHHILKE HMIUTUKAIIH]E.

Cnuka 16. Yuemhe muieHujanamna y ykynHoj crpykrypu notpomada y CAJl-y 3a mepuos
2019. rogune (y MUIHMOHHUMA)

B0

7212

60

40

Population in m

The Greatest The Silent The Baby Boomer Generation X The Millennial Generation 2
Ceneration (born  Generation (born  Generation (born (born 1965- Generation (born (born 1997-
before 1928) 1928-1945) 19456-1964) 1580) 1981-1996) 2012)

W3Bop: https://www.statista.com/statistics/797321/us-population-by-generation/

Ha camom modetky moTpeOHO je HampaBUTH IpErie]] MPEeTXOAHUX HCTPaKUBama KojuMa ce
nebuHunIe NpunagHocT oapeheHoj reHepanuju. Tako je penuMo, W TOpeA HE3HATHHX
OJICTyNama, BehiHa ayTopa carjlacHa ca THM Jia Cy NPHITaJHUIN reHepanuje Y, Ui, Kako ce
jour HasuBajy, munenujanuu (Bilgihan, 2016; Prasad et al., 2019) pohenu y nepuony uzmely
1980. u 2000. rogune (Mittendorf, 2018). Heku ayropu, mak, McTUYy Ja je OBa ,IIpBa
JUruTanHa reHepanuja‘ pohena y mepuony mismehy 1981. u 1996. rogune (Aikat, 2020).
[TpunukoM HCIIMTHBaKa MEPCOHATHUX KapaKTepUCTHKA OBE TeHepaluje, Purani u capagnunum
(2019) xao moueTHy TOJMHY KOjOj OBaj CETMEHT MOTpoliada mnpumnana ysumajy 1981.
Wnentnuyna knacudukanuja npucyTHa je u koj Debevec-a u capagnuka (2013). Jom Heke
pasJiMKe ca acrekTa JeuHUCcamka OBE FeHepaltje youaBajy ce y U3BOpHMa KOJ KOJUX ayTOpH
cerMeHTe reHepanuje Y cBpcraBajy y oHe pohene mzmehy 1977. u 1990. rongune (Parment,
2013). [IpunukoM wHCIHTHBama KBanuTeTa MOOWIHUX yciyra, Kumar u Lim (2008)
reHepamjom Y o3HauyaBajy nojeauHIe pohene y nepuoay oa 1980. mo 1994. roqunre. Duncan
(2005) mon cermenToM reHepaije Y o3HauaBa mojenuHile poheHe mocie 1980. roauue.
HctpaxkuBame moHamama MIJICHHjaana y ownajH okpyxemwy Ladhari u capagaunm (2019)
crpoBenu cy y3umajyhu y o63up one pohene uzmehy 1981. u 2000. ronune. O6jammasajyhu
KYIOBHY oOpujeHTanujy mnorpomrada, Brosdahl m Carpenter (2011) mopeae mnonamame
MUJIEHHjaJlala ca OCTaJINM T'eHEepaIijCKUM Tpynama, cBpcTaBajyhu ux y kareropujy pohenux
u3mehy 1982. u 2000. ronune. Howe u Strauss (2007) rerepanujom Y o3Ha4yaBajy mojeaHHIIE
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pohene y mepuwomy oxm 1982. mo 2005. romune. Hcnuryjyhu dakrope koju yrudy Ha
SIIEKTPOHCKY MHTEPIIEPCOHANIHY KOMYHHKalLUjy reHepanuje Y, Zhang u capamuunu (2017b)
Ka0 OCHOB JicHHCAbA MPHUIIATHIKA OBE TIOTPOIIAYKe TPYHAIHje Y3UMa]y PACIOH TOJHHA OJ1
1981. mo 1994. rommue. KopecnomeHtHo oxapehemy oBe reHepamnmje y HajBehem Opojy
pENICBaHTHUX WiIaHaKa, a 3a MOTpede MCTpakWBama y IUCEPTaldjd, MOJ TeHeparujoM Y
nonpa3zymeBahe ce motpomrauu pohenu y nepuoay ox 1980. nmo 2000. rogune (Vojvodi¢ &
Mati¢, 2015). IIperxoaHa KOHCTaTaIMja MOXE C€ MOTBPAWTH MyTeM Tabese KOjy Cy HaBelIu
Moreno u capanuuii (2017). OHE Cy CTYAMO3HHM pa3MaTpameM BEIUKOT Opoja paaoBa y
penpe3eHTaTHBHUM YacoNMCUMa HICHTU(PUKOBAIN Hajuenihe Kiacudukamnuje MujIeHHjajana.
Behuna mux carnmacHa je Ja cy mpHIIaIHUIM OBE TeHepaiuje pohenu y nepuoay ox 1980. no
2000. rogune (Tabena 6).

TaGena 6. Kimacudukamnuja MuieHyjanamna npema ayropuma

B e

Valentine & Powers (2013) 1977 — 1996
Muda, Mohd, & Hassan (2016) 1980. mo parux 1990-ux

Omar (2016) 1980-1990
Lissitsa & Kol (2016) 1980-1999
Moore (2012) 1982-2000
Rainer & Rainer (2011) 1980-2000
Lee & Kotler (2016) 1980-2000
Junker, Walcher, & Blazek (2016) 1981-1995
Ordun (2015) 1981-2000
Howe & Strauss (2000) 1982-1988

W3Bop: Moreno, F.M., Lafuente, J.G., Carredn, F. A., Moreno, S.M. (2017). The
Characterization of the Millennials and Their Buying Behavior. International Journal of
Marketing Studies, 9 (5), ctp. 137.

['onuHe pohema cBakako Cy camMo jeAaH o] apameTapa Koju 0imxe oapelyje oBy rpymnanujy.
Ocum Tora, MHOTO j€ 3ajeIHMUKHUX KapaKTepUCTHKa KOj€é HUX YHHE CBE MPUCYTHUJUM Yy
MapKeTUHINIKO] JuTepatypu. J[lakie, mo4yeB o] HaBHKa, >XUBOTHOT CTHJA, KYHOBHOT
MOHAIlIaka y CKIAAy ca TEXHOJOMIKUM TOCTUTHyhMMa, MUJICHH]JAIIH MPEJICTaBbajy BaXKHY
HNOTPOIIAYKY IPYyNAHjy AaHAIIBULE.

VY akaJieMCcKOj JTUTepaTypH MPUCYTHU Cy Pa3IMINTH HA3UBH 3a TeHepanujy Y. Jlatu TepMuHH
VIJIaBHOM OCJIHMKAaBajy aJamnTaiyjy MoTpollada TeHepamnuje Y YCIOBHUMA Y AWTUTATHOM
okpyxkemy. Hekn on Hajuemhux jecy cnenehu:

mutenujaniy (Ng et al., 2010; Debevec et al., 2013; Bilgihan, 2016);
“Echo boomers” reneparnuja (Moreno et al., 2017);

N renepanuja (Schewe & Meredith, 2004, Chaney et al., 2017);
nurutanHa reaepanuja (Duncan, 2005).

Pasnonukoct HazuBa ymyhyje Ha HEKe 071 0COOMHA CBOJCTBEHHMX OBOj TeHepanuju. Kao rpymy
noTpoIIaya Koja Hajehu 1eo BpeMeHa IpoBOIM Ha MHTEPHETY, reHepanuujy Y Ha3uBajy joII U
LJIUTHTATHEM ypohenumuma®™ (Zhang et al., 2017a, ctp. 493). Ilpunukom aeduHHCAmba
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rerepanyje Y, ayTopu HaBOJIe HEKE O]l OCHOBHHUX KapaKTEPUCTHKA HCHUX MPHITATHUKA KOje Y
BEJIMKOj MEPH MOTY IETEPMHHHMCATH KpeHpame MapKeTHHIIKHUX cTpaTeruja. I'eHepanujy Y,
nakie, oaukyjy cieaehe creruduunoct (Kosti¢-Stankovi¢ & Vukmirovi¢, 2018, ctp. 166):

MIOBE3aHOCT;

OPHJEHTUCAHOCT Ka CaJIpKajy;

MHTEH3MBHA ynoTpe0a KOMITjyTePCKUX TEXHOJIOTH]a;
YCMEpPEHOCT Ka 3aje/THHULIH;

CTAJIHO ,,KJIIMKTame .

[MpunvkoM carienaBama TpPEHAOBA Yy OKBUPY U3yuaBama IIOHAIIAkha MHJICHH]jajala,
MHTEPECAaHTHO j€ OCBPHYTH C€ Ha HCTpaXuBame Koje je oOyxBatwio mnpeko 13000
MpUINIaJHUKAa OBE TEHepalujcke kKoxopre y 42 3emsbe. Tako je youeHO Ja BEITUKH Opoj
MUJICHHjaJlalla Ka0 BeOMa BaykKaH CErMEHT IOCjIoBama mpeayseha yBaxasa cienche acrmekre
(https://www?2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/global/Documents/About-Deloitte/deloitte-
2019-millennial-survey.pdf):

CTHYKO INTOHAaIllak< npez[y:;eha;

MOFYhHOCT 3alITUTEC JUYHHUX IMOJAaTaKa,
KapakTCPUCTUKE IIPUCTYIA OTJIalllaBamka,
Ha4YuH npahefba OHHajH KYIIOBHOT IIOHAIlamka,
KOJIMYUHY IT0JaTaKa KOja C€ O IbHX 3aXTCBaA.

VY OKBHUpY JaTOTr UCTPAXKMBaba HABOJM CE€ U IOJaTaK Ja je 4ak 24 % noTpolaya reHepanuje
Y copeMHO Ja IpeKuHE capalmy ca mpemay3ehnma 300r HEUCIYHEHUX 3aXTeBa Yy IMOTJIEAY
OHJIaJH KYyNOBHUHE, IITO JOJATHO MOTEHIMpa 3Haya] U3ydyaBama Pa3IMUUTUX aclekara Koju
JNETePMHUHUITY FHHXOBY OHJIAJH KYMOBHHY. Jlakie, Moke ce 3aKJbydyuTH Jla TpUTaJIHUIH
resepanyje Y HUCY caMO MAacHBHM YYECHHUIIM Ha TPXKHUIUTY, Beh MPOAKTUBHO OPHjEHTUCAHU
KOPHCHHUIIM KOJU CBOJUM aKTHBHHUM ydelrheM ycMmepaBajy M MOHYJy NMPUBPEIHUX CyOjeKaTa.
CoductuiupaHo moOHaIIalke Yy TMOrjaeay Kopuilhewma TeXHOJOoruje apupMUIle 3HaAuaj
UCTpaKMBamka HUXOBUX MOTHBA M TIOHAIIAMka Y MPOLECY OHJIAjH KYMOBHHE M (HOpMYIHCama
MapkeTHHIIKHX cTpareruja (Zhang et al., 2017Db).

[Tocmarpajyhu renepanujy Y Kao IpHOPUTETHU CETMEHT Y OKBHUPY MapKETHHI HCTPA’KUBamba,
Zhang u capaguunum (2017b) HaBoje Heka O KJbYYHHX MOAPYYja y CKIAJy ca KOjHMa OBa
noTpomayka rpynamnuja 3aspehyje mnocebHy mnaxmwy. Kao Haj3HauajHHMje KpuTepujyme
npo¢uIrcama OBOT CerMEHTa MoTpoInaya ayropu HaBoze cienehe (Zhang et al., 2017b, 735-
739):

aKTUBHO Kopulllheme APYITBEHUX MeIuja,;

TEXHOJIOIIKY COPUCTUIIMPAHOCT Y MOriieny Kopuurhema MOOUITHE TEXHOJIOTH]E;
U3pakeH YTUIIA] MOPOAMIIE Ha JOHOIIEHE OJTYKa;

KOHCYJITOBaWkE BPIIHbaKa Kao 3HaUYaJHUX PePEePeHTHUX TPyIa;

BapHjallyje y OKBUPY pazIMUUTHUX TPpyIa Koje MpUIiajajy oBoj reHepaluju.

Kama je y muramy omHOC Tipema OpeHIy, OBY TEHEpalujy KapaKTepHIe HIDKH CTETeH
nojannoctu npema uctuma (Giovannini et al., 2015), ¢ 003upom 51a ¢y oJpacTaiu y BpeMeHy
Kaja je cee Openaupano (Bilgihan, 2016). 13 Tor pasnora, MmapkeTapy KOHCTAHTHO HUCIIUTY]Y
IbUXOBE HAaBUKE U NpedepeHirje 1 ylarabeM OrpOMHE KpeaTUBHE €Hepruje MoKyIlaBajy Jia
omoryhe Tpemno3HaT/FUBOCT TMOHYAE KOja OM HCIyHWJIAa OYEKHMBama OBE TOTPOIIAYKE
rpynanuje. Cse Behu 6poj npenyseha uayhu y kopak ca caBpeMEHUM TEXHOJOTHjama CBOje
cTpareruje npuiaroasa 3axreBuma reaepanuje Y. Tako je kommanuja Nestle yBpcTriia HOBH
OPUCTYNl y YOpaBJbalby KaMIakboM JIPYUITBEHHX MelIuja KOjU Cc€ THYe JUTHTAIHE
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tpanchopmarmje. Hamme, kommanuja je dopmupasa TUM KOjU TEPMaHEHTHUM MpahemeM
NOTPOIIAYKOT CEHTHMEHTa y PeaJHOM BpeMeHY ojaroBapa 24 cara 7 naHa y HeleJbU Ha
KOMEHTape IyTeM pa3IMYMTUX ApymTBeHHX Mmeauja (Zhang et al., 2017b, crp. 754). Osaj
MpPUMEP PECIIOH3UBHOT MPUCTYIIA MTOTSHIIMPA Aa je Op3uHa OJIrOBOPA Y JAHAIIHEM aMOUjeHTY
jenaH ol KJbyYHHX acliekarta npodecuoHaiHe U OArOBOPHE MapKETUHIIKE OPHjCHTAITH]e.

3. Ilpoduancame reHepanuje Y y OKBUPY TeopHje
reHepaumjcKe Koxopre

3.1. 'enepanmja Y kao reHepanmjcka KoxXopra

Kputepujymn cermMeHTanmje TpKUIITaA Cy BeoMa OpOjHU U Of CHeHu(pUIHOCTH
MapKETUHINKKUX IUbeBa 3aBucuhie n Haumau mnoxaeie TpxwumTa (Duncan, 2005). Hajuenrhe,
MapKeTapH CHMYJTAHO IMPUMEHY]Y HEKOJIUKO Pa3IHMYUTUX KPUTEpUjyMa CerMEHTaluje, y
IJbY CBEOOYXBATHHU]ET MPHUCTYIIA KOJUM CE€ OCTBapyjy HajmoBoJbHUjH edektu. [IpoydaBamem
peJIeBaHTHE JIMTEpaType 3amaxa ce Jja ce KPUTEPUjyMH 3a CETMEHTAIH]y TeHepanuje Y Mory
pa3nuKoBaTH. Y HAYYHUM CTyIHjama MPETEKHO Ce KOPUCTH CErMEHTAIlja MpeMa roJnHama
3a TudepeHIupamke 0BE HCTPAKMBAUKe IPyIe y OJHOCY Ha Heke apyre cermente (Kumar &
Lim, 2008).

Nnak, 1ok mpencTaBHUKE HEKe TeHepanuje oapehyje roguna pohema, npunanuuke oapehene
reHepalrjcke KoXopTe Ne(GUHUITY eKCTEPHH YCIOBU KOjH YTUYY Ha EUXOBO IOHAIIAme. Y
CKJIaly ca TUM, TE€HepalljcKka KoxopTa Moxe Outu neduHucaHa y kpaheM uiam ayxem
BPEMEHCKOM HHTEpBally, LITO NMPBEHCTBEHO 3aBUCH OJ yTUIdja (pakTopa KOju je OONHKY]y
(Parment, 2013, Debevec et al., 2013). YnpaBo u3 Tor pasiora, cerMeHTaIja Ha OCHOBY
reHepalnjcke KOXOpTe HaBOAU ce Kao ,,e(heKTUBHHja TEXHHKA“ y OJHOCY Ha HEKe Jipyre
npuctyne (Obal & Kunz, 2013, Lissitsa & Kol, 2016). Tako je y nocieame BpeMe y CTPYUHO]
JUTEpaTypH NPUCYTaH cBe Behu Opoj HAyUYHUX CTY/Hja KOje yBaXkaBajy T€OpH]y reHepaliujcke
koxopre (Schewe & Meredith, 2004; Debevec et al., 2013; Parment, 2013; Obal & Kunz,
2013; Lissitsa & Kol, 2016; Bilgihan, 2016; Purani et al., 2019).

WHaTepAucIUIIMHAPHU TIPUCTYI MOHAIIaky MOTpoIIada KOjU je enadopupaH y IMOYETHOM
Jieny JUcepTaluje U OBJe J0Ja3H 0 3Hayaja. Tako ce, cariacHo ca3HamHMMa ayTopa, 1ojam
KOXOpTE€ MPBOOUTHO IMOJaBHO Y 00JIACTH COIMOJIONIKUX UCTpakuBama. Jour je Ryder (1965)
yKa3uBao Ha 3Hayaj KOXOpTe M pa3nuuure ¢akrope Koju Ommwke oxapehyjy meHe
cnenuduanoctu. Kao rpyma mojeauHama koja je ,,ACKycHJia HCTe gorahaje y OKBHPY HCTOT
BPEMEHCKOT MHTEpBaja™ KOXOpTa MOXKe MCKa3MBaTH U CIMYHE oOpacie moHamama (Ryder,
1965, ctp. 845). Teopujy reHepanujcke KOXOpTe Kao HAYHMH IMOJEie TPXKHUIITA HAa Mame
JIeNIOBE, OJHOCHO OOJIMK CerMEHTHpama IOTpollaya, y CTPY4YHY JMTEpaTypy YBPCTHO je
Inglehart 1977. rogune (npema Lissitsa & Kol, 2016 ctp. 305). Ilojequniy Koju nmpumnanajy
JeIHO] TeHepalMjCcKo] KOXOPTH M3JIOKEHH Cy MPEeTeXHO CIMYHUM HCTOPHU)CKUM,
KYJITYpaTHUM, TTOJIMTHYKAM, COLMjATHUM WM €KOHOMCKHM YCIOBHUMA, OJHOCHO €KCTEPHUM
norahajumMa TOKOM CBOjUX ajgosiecleHTCKux aaHa (Schewe & Meredith, 2004, ctp. 51).
OBakBu jorahaju y BEJIMKO] MEpU MOTY YTHIATH Ha CTAaBOBE, MpeQepeHlrje WU KYIOBHO
noHarname notpomada (Debevec et al., 2013; Lissitsa & Kol, 2016).

JudepeHnmpame TEHEpaIljCKUX KOXOPTH MOXKE C€ pa3IMKOBaTH Kajla Cy y THTamby
pasBHjeHE 3eMJb€ y OJHOCY Ha OHe y pa3Bojy. Mako cy kpurepujymu aeduHucama
TEHEPAIMjCKUX KOXOPTU YECTO CIMYHH, CHEHU(PUIHOCTH COLHUJATHOT, EKOHOMCKOT,
MOJUTUYKOT WM KYJITYPaJTHOT OKpY>K€Hha MOTY MMaTH pa3jIndyuTe yTHIaje Ha (hopMupane
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TeHepalnjcKe KOXOpPTEe, Ka0 M Ha TOHAIIAke HCHUX IPHUIAJHUKA Y TPOIECy KYIOBHHE.
Schewe & Meredith (2004) npunukom nedunmcama dakropa Koju oapelyjy renepanujcke
koxopre y Pycuju m bpasuny ykasyjy Ha Tpu KibydHa QakTtopa. To cy: MacoBHa
KOMYHHUKAIHja, CTeTIeH 00pa30Bama, Kao u JApymTBeHe nocuenuie. OBe, aau u OpojHe Ipyre
1oKa3aresbe MapKETUHIIKH CTPYYmalu Tpebda Ja pa3MoTpe MNPWIMKOM (OpMyIIHCama
MapKETHHT TUTaHa U TpuiiarohaBama norpedama morpoiayga.

Edekar xoxopTe Moke MMaTH 3HA4YajHE MMIUIMKALM]je KAKO HA MUKPO HUBOY, TaKO U Ha
HUBOY HAIMOHAJTHUX €KOHOMHja y OKBHPY MOKa3aTesha KOJH CE TUYY CTPYKTYPE MOTPOIIEHE
(Shiffman & Kanuk, 2000; Duncan, 2005; Mapuuuh, 2011). Ilpunukom aHamuze
TeHEepaIljCKUX  KOXOpTH  00e30ehyjy ce peneBaHTHH mojamd O  EKOHOMCKUM
KapakTepuCcTHKaMa IOCMaTpaHUX Tpyma, KOjU CIyXke Kao OCHOBa 3a (opMylucame
MapKETHHINKUX TUIAHOBA M KOHKPETH3aIMjy WHCTPyMEHATa MapKEeTHHT MHUKca. YO4aBambeM
ozpeheHnX 3aKOHUTOCTH KOje KapaKTEepUIy pa3InyuTe reHepalujcKe rpymne, HIeHTUDUKY)y
ce TOTEHIMjaTHa TPXKHUIITa Koja 3aBpel)yjy moceOHy maxmy. Kako je cBaka reHeparmjcka
rpyna mojJ yTHUIIajeM BpeMeHa y KOME OjipacTa, carjielaBame CleludUuyHuX YcioBa
KapaKTePUCTUYHUX 32 TaKBO OJIpacTame INpyxka MOryhHOCT JerajbHUje MapKETHUHIIKE
ananuze (Mapuuuh, 2011, ctp. 169). O6pacuu noHamama reHepalmjcke KoXopTe BeoMa cy
MONHO CpeACTBO 3a MpenuKIHWjy MoHamama Oynyhux TpenmoBa. Y ToM cmuciny, Howe u
Strauss (2007, ctp. 42) HaBoxae cienehe: ,,YKOJIUKO J>KEIUTE Ja NPEABUIUTE Kako he
U3IJICIaTH YeTP/ICCETOTO/IMINHA KEHA IMOCMATPaHO 3a JBAJeCeT TOJMHA OJI caja, HEMOjTe
rIieqaT JaHalmy keny o 40 ronuHa, Beh oHy Koja nanac uma 20%.

Oco0e koje cy poheHe TOKOM TPHUOIMKHOT Pa3ao0sba 0APaACcTajy y CIMYHUM yCIOBHMA M Ha
T4 HAUMH MPEACTaBJba)y MOTEHIUjATHO MOApPYydYje HCTpaxkuBama y OpojHUM oOJacThma
(Shiffman & Kanuk, 2000; ctp. 39). CarnemnaBame cnenu@UUHOCTH TOJSAMHHUX Tpymna y
OKBHUPY TeOpHje TeHepalujcke koxopre omoryhasa 60561 yBUJ y pa3nuuure (hakrope Koju cy
OJ1 KpYLHJaJIHOT 3Hayaja 3a HHUXOBO KYIMOBHO TIOHAMIamke. Y CKIagy ca TEOpHjOM
reHepalujcke Koxopre, kako HaBoau Ryder (1965) acniekTu pa3iukoBama HE OJHOCE CE€ CaMo
Ha ToAuHy pohema, Beh W Ha MHoro Bumie oj Tora. llpunmagHuke onpeheHUX KoXopTH
KapaKTepHILy U pa3JIMKe ca acrekTa (opMaiHOT 00pa3oBama, COLUjaTHUX UHTEPaKIInja, UITH,
MaK HU3a UCTOPUjCKUX gorahaja Koju OOJMKY]y YCJIOBE y KOjUMa TOjeAMHIIU KUBE U paje.
MapkeTHHIIKa MpUBJIAYHOCT OJipel)eHnX rpyna AUKTUpA peanu3anujy AajbUX aKTUBHOCTH Y
MOCTYIIKY CETMEHTallMje. 3aroBOPHUIIM TEOpHje TEeHEpalM]jCKe KOXOPTE€ U IOCTYIKa
CerMeHTallije KOjU Ce 3aCHHMBA Ha MCTO] HABOJE HEKOJIUKO KJbYUHHUX acliekaTa KOoju Uiy y
IPUWJIOT OBAaKBOM IOCTYIIKY Npoduincama norpomaya. Tako, pernumo, Schewe n Meredith,
(2004, ctp. 51) noreHuMpajy Jga MapKeTapd KOHCTaHTHO HAcToje Ja WACHTUDUKY]Y
noTpolIaye ca ,,JakuM, XOMOTeHHM MoTpebama®. 3Haya] HaBeJIeHEe PEUYEHUIE OINpaB/aBajy
cnenehum 3akspyurnuma. Kana TakBe xomoreHe mnotpebe KapaKTEpHIy jeIHy T'€HEepalujCcKy
KOXOpTYy, TaJa je Mocao 3a MapKeTHMHI MeHalepe 3HadyajHO onakuiad. Kao jeman on
WHOBAaTHBHUX HAuWHA CETMEHTAalMje TPXKHINTA, Kopullheme TeHepalMjcke KOXOpPTE MOXKe
00e30eautn Behu crenen gamunujapHocTn norpomava ca npenyszehem (Schewe & Meredith,
2004, ctp. 61).

HaBonehu reneparnjcky KoxopTy kao ,,MohHY TexHHKY cermeHTauuje*, Ladhari u capagnuim
(2019) nctuuy n1a ce 300r CAMYHUX BPEIHOCTH, HCKyCTaBa U npedepeniija 0oe3oelyje 0osbu
YBHUJl y HaYMH TMOHAIIamkha MMOTpoIIaya y OJHOCY Ha ocTajie aeMorpadcke KpuTepujyme, Kao
IITO CYy, PEIIMMO, TIOJ HITH CTapocT. Tako ce MapKeTaprma Mpyka MOTYhHOCT Ja n3ydJaBameM
norpeda jeaHe TeHepalujcke Koxopre Ha O0J/bM HAuuH 3aJI0BOJbE IUXOBE JKEJBE.
006e30ehyjyhu Behy mperu3HOoCT y HCITyHBelhY oTpeda moTpolrada, cTBapa ce 00jba OCHOBA
3a OfIp’KaBame yrOPOYHUX OHOca ca norpomadnma (Schewe & Meredith, 2004). Ykonuko
Ha TMpaBH HAYMH HJAECHTU(DUKY]Yy TOTpede TaKBUX Tpyla, MPOAABIM CBOJY TMOHYAY MOTY
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NPUIArOJUTH 3aXTeBMMa ToTpomaya Hynaehu wum  ciamune mnpousBoxpe. I[lpocrop 3a
no0oJblIamke ePUKACHOCTH MApKETUHIIKE CTpaTerHje oriena ce M y KOopuiihemy CIMYHUX
JTUCTPUOYTUBHUX KaHaJla, Ka0 M MporpamMa KOMYHHKAIMje KOjUM je Moryhe TapreTuparu
3HayajaH Opoj morporraya. JXKesbeHrn oroBop MoTpolada UMILIHIHpa OeHehuTuMa, Kako 3a
MapKeTrape, Tako W 3a morpomiade. JJok ce cerMeHTaluja Koja ce 3aCHMBa Ha TOJAWHAMa Kao
nemorpadckoj Bapujabnu Besyje Hajuemthe 3a roauHy polema, peleBaHTaH IMOKa3aTesb 3a
TreHEePaIjCKy KOXOPTY HHUje caMmo roauHa pohema, Beh HeKkH o1 KJbydyHUX norahaja xoju y
BEJIMKOj MEpH YTHUY Ha IMOHAIIAke MOTpoLIaya.

Kao Hajuemhu ocHOB nudepeHnmpama MUICHHjallalla y OJHOCY Ha JIpyre TreHeparfjcKe
KOXOpTE HaBOIY C€ EKCIUIO3MBaH pa3Boj mHTepHeT TexHonoruja (Debevec et al., 2013). ¥V
CKJIaoy ca WCTUM, MWJICHUjAIIH YyBaXaBajy pa3lIM4UTe BPEAHOCTH, UMajy cCrenududHe
KapaKTepUCTUKE U 00paciie KyIOBHOT MOHAIIaka. Y TOM CMHCIY, EKOHOMCKE MMIUIHKAIIH]je
OBE TpyIle MOTpoIlaya Cy CBHUICHTHE, Ka0 M HHUXOB YTHIA] HA JeQUHUCAEmE TOCIOBHUX
CTpaTeruja u TaKTHKa.

AmHanmsa cerMeHara rnoTpoliada Koju ce y OKBUPY T€OpHje T'eHepalrjcKe KOXOpTe 03HA4aBajy
Kao MpUNaIHUIM TeHepanuje Y Hajuemrhe, ocUM crnenuUYHUX 3aKJbydaka, MMILTHIHPA
jenuHCTBEHHM cTaBoM. To je Ja cy MpHIaaHUIM reHepanyje Y TeXHOJIOIKN CYyepUOpHH, Aa
IIPOBOJIE MHOTO BpEMEHa HAa MHTEPHETY U CAMUM TUM 3aBpel)yjy moceOHy Makmy TPUITHKOM
UCMUTHBaka CHenuUUHOCTH OHIajH okpyxkema (Giovannini et al., 2015). Carmacuo
JOCTYITHUM HCTPAXKMBalkbUMa, YaK I[IOJIOBHHA OJ YKYIMHUX TMOTPOIIAYKHX AaKTHBHOCTH
npunucyje ce kynosuHama reiepauuje Y (Kosti¢-Stankovi¢ & Vukmirovié, 2018). Oryna je
U BCH TPXKUIIHU TMOTCHIMjall u3y3eTHO Benmku (Moore, 2012). I'enepanmja Y je Beoma
MOJIeCaH UCTPAXKUBAYKHU CETMEHT, Kako 300T BelIHKOr Opoja KOPUCHUKA KOjU MPUTAAA]y OBOj
TeHEepaI1jCKOj KOXOPTH, TaKo u 300r orpomHe TpkuirHe mohu (Kumar & Lim, 2016).

[Tpema nocTynHuM noaanuma, Opoj MpUIagHUKa MMOTpolIaya reuepanuje Y y CBeTy mokasyje
BapHjalyje y OKBHUPY pazIMUYMTUX pPETHOHA. Y3uMajyhu Kao KpUTEpHUJyM pas3IHKOBamba
CTapOCHY I'paHUILy OBE I'eHEpalljCKe KOXOpTe, pe3yaTaTH yKa3yjy JAa je Opoj MUJIeHHjanana y
cBeTy TroToBO nBe Mmumjapae. Herme oxo 20% ykynue momynamnuje y EBporu moxe ce
HpUITKCATH yIIpaBo OBOM HOTPOIIAYKOM CETMEHTY
(https://www.msci.com/documents/1296102/17292317/Thematicindex-Millenials-cbr-
en.pdf/44668168-67fd-88cd-c5f7-855993dce7c4).

Nako mnpema ca3HamuMa JOCTYITHUM ayTOpy HE IIOCTOjeé MPEUM3HU TMoAamu o Opojy
NojeIMHala KOju MpHUNajajy oApeheHuM renepanujckuM koxoprama y PemyOmuuu CpOuju,
Ka0 OKBHPHH ITOKa3aTeJb MOTY C€ Pa3MOTPHUTH ToAany PemyOindkor 3aBojia 3a CTATUCTHKY
(PerryOnmnuku 3aBOJ 3a CTaTUCTHKY, JOCTYITHO Ha
https://publikacije.stat.gov.rs/G2015/Pdf/G20154006.pdf). IIpema oBuM mopanuma, Opoj oBe
MOTpoIIayKe rpynaiuje mMorao Ou ce caryienaTu odjenumemeM Opoja CTaHOBHMKA Ipema
NETOTOIUIIHBUM CTapOCHUM rpynama. Mimajyhu y Buay na ce nmoa remepauujom Y y cKiaay ca
INPETXOHUM 3aKJbydylliMa TNoapa3syMeBajy mnpumanHuiu pohenu wuszmehy 1980. u 2000.
rOJIMHE, YeTHPH Je(uHICaHE TpyIle CTAaHOBHUKA Y OBOM pacrloHy roanHa omoryhasajy 6mmke
onpeheme. Jlakie, Opoj craHoBHHKA rpyre usMmelyy 20-24. rogune usnocu 439 741 (6,1 %),
rpynu on 25-29 roamna mpumnaga 480 286 craHoBHmka (6, 7%), Opoj CTaHOBHHKa Y
kareropuju ox 30-34 rogunaa u3HocH 496 362 (6,9%), 1ok je Opoj OHUX y pacmoHy ox 35-39.
rogune 493 934 (6,9%). Mako nmatum moka3atesbuMma HHUCY oOyxBaheHe cBe Kareropuje
NpUIaJHUKa TreHepauuje Y, OHM HMMIUIMLIUpPaJy Ja BUIIE O] jeJHEe YETBPTHHE YKYITHE
nonynanuje y Peny6nuuum Cpbuju npunajga gatoM orncery muieHujanana. [Ipukasane Opojke
JIOIATHO TOTEHIIMPAjy MOTpedy UCTIMTHBAKka OBe rpyre. [IpogaBiiu Koju HACTOj€ 1a HA TIPaBH
HAuWH YIpaBjbajy OJHOCHMAa C MOTpolIaunMa He OM CMeIM Ja M30CTaBe OBY BEOMa
aTpakTUBHY rpymy. [l0TeHIM]jaTHO UCTPaKMBAYKO TIOJIPYYje YTOIHMKO j€ 3HaYajHU]€ y OHJIAjH
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OKpYXemYy, I/le je KOHKypeHIMja CBE MPUCYTHHU]ja, a HAYMHH KOMYHHIIMpama ca IUJbHUM
rpynamMa 3axTeBajy KOHCTaHTHa Mpujarohasama.

Kao mpBa renepamnmja Koja je ompacia ca JAUTHTaIHUM TexHojormjama (A), redeparuja Y
nocrapJbaliec HOBe CTaHJap/AHE MapKeTUHIIKUM cTpyumaiuma (Bilgihan, 2016; Zhang et al.,
2017b). TToueB o1 HaYMHA KOMYHHUIIUPaba, IIPEKO MOTPeOe 32 KOHCTAHTHOM HHTEPAKIH]jOM U
neduHUCamkeM aMOWjeHTa Ha paJHOM MECTY, OBa TI'eHepalldja y BEIUKO] MepH OOJuKYje
OpojHe cdepe )KUBOTA, a CAMUM TUM TI0CTaBJ/ba HOBE M3a30Be MapkeTapuma. Odekyjyhu ,,HOH
CTOIl MHTEPAKIHjy Ca CBOJUM BpIIKAIMMa HAa HAYWHE KOjU Cy OWIM HE3aMHUCIHBU
NPETXOJHUM TeHepalfjamMa, MHJICHHjaJIIM Pa3BUjajy HOBE CTaHAap/e MPUXBATIHUBOT OHJIAjH
noHamama u craBoBa” (Howe & Strauss, 2007, ctp. 50). YMpexKeHOCT y AUTHTAIHOM
OKPYXKEHY Y CKJIaay ca KOjuM 00aBJbajy BehnHY CBOjMX aKTHUBHOCTH yTHIIAJIA j€ HA MPOMEHY
HauMHAa FHUXOBOI Pa3MHUILbama, OJUIyYMBamka M KylNoBUHE. Pa3Boj MHTEpPHET TEXHOJIOTHja
HABOJM C€ Ka0 OCHOB IOTCHIIMpama BUXOBE HHTEPAKTUBHOCTHU. Jlakie, MapkeTapu HE camMo
Ia ce mpriiarohaBajy 3axTeBUMa MUJICHHWjanana, Beh, ciio0oqHOo MokeMo pehw, 3ajemHo ca
IBbUMa KPeupajy CBOjy MOHYY.

Kao jemna o reHepaiyja Koja 3Ha4ajHO MEHa MOCIOBHY MapaurMy, MIJICHH] AU Y BEJIHKO]
MepHu MPOGUITHIIY Kpeupame BPEIHOCTH 3a noTpolnade. Tako, Ha mpUMep, MOXKEMO HaBECTH
nanar xorena Hilton, xoju je, yBakaBajyhu 3axTeBe reHepanyje Y HajaBHO HHOBAIIH]Y KOja ce
omiena y xopuiihermny MOOWIHUX TeneoHa yMECTO KapTula 3a OTKJbYYaBame XOTEJICKHX
coba (Zhang et al., 2017a, ctp. 490). [latu mpumep mokasyje COpeMHOCT MpuiarolaBama
TEXHOJIOIIKK CYIIEPUOPHOj Ipynu MuieHWjanana. OBa reHepaljcka KOXopra yriaBHOM ce
omnpejiesbyje 3a KYNOBHHY OHHMX IPOM3BOJA KOjU OCIMKABA)y HUXOB JKUBOTHH CTHJI M
npyurrBeHe BpeaHoctu (Moreno et al., 2017).

Ha ocHOBY nmocamamime aHamu3e pernpe3eHTaTHBHUX W3BOpa KOjU €€ OJHOCE Ha TOTpOoIIaye
resepanyje Y, HeKe OJ] HHMXOBHMX Haj3HAUYajHUJUX KapaKTEpUCTHKAa MOTY ce CyOIuMupaTu
Kpo3 Tabemapuu mperien (tabema 7). KibydHu MoMeHTH 3a crenu@uKanujy ejieMeHara
pas3JIMKOBama OBE MeHepalljcKe KOXOPTEe MPEICTaB/bEHN Cy U3 HEKOJIHUKO MepCreKTuBa. Tako
ce Hajupe, audepeHIUpaHe KapaKTepUCTUKE MIUICHHjalala THIYy OJHOca IpeMa
TeXHOJNIOTHjU. Kao WHTEH3MBHM KOPUCHHMLM HWHOBAaTUBHUX pelllelha Yy OBOj O0JIACTH
MIICHUjAIIIN TIpeihadye y TEXHOJOIIKOM CMHCTy. EKCTeH3mBHa ymoTrpeda TeXHOJOUIKUX
nocturayha oa crpaHe reHepanuje Y MOXKe C€ ONUCAaTH KpO3 PEUYEHUIy Ja MUJICHUjaILH
,»KHBE Yy JIBa CBETa-pealHOM W BupTyanHoM* (Zhang et al., 2017a, ctp. 493). Texnonoruja
npejcTasiba ,, Tpehy pyky u apyru mo3ak reaepanuje Y (Bilgihan, 2016, ctp. 103).

CouujaiHa UHTEPaKIMja, Ka0 U YTUIA] OKPYKEHa CBAKAaKO Cy CACTaBHU Je0 Npodriicama
redepanyje Y. Tako je, perumo jeqHa o1 BUXOBUX OCHOBHUX OCOOWMHA M3Y3€THA COIlHjasiHa
yKJby4eHOCT. Benuka amMOMIIMO3HOCT y OCTBapuBamy IIOCIOBHMX IUJbEBa, Kao U
NpeIy3eTHUYKH JAyX JOII HEeKe Cy OJf KapakTepHUCTHUKa KOje OCJIHMKaBajy MpUMaTHUKE
reneparmje Y (Debevec et al., 2013). ¥ ToM KOHTEKCTY, ayTOpu HEKe OJI KapaKTEPHUCTHKA
MUJIEHHjajlala MpeCcTaB/bajy IMyTEM M3jaBe Jare O] CeKTopa jeaHe kommanuje. [lpummkom
TpaXkewma Ioclia O]l CTpaHe OBe TIpyle IOjeJUHala, y KOMIOAHWjU MCTUYY. ,,MH HE
MHTEPB]YUIIEMO MIJIECHHU]AJIIle Ha Pa3roBOpy 3a mocao, oHW uHTepBjyuiry Hac* (Ng et al.,
2010, ctp. 282).

HcrpaxxkuBame Koje je peanmm3oBaHo y KanHaam Ha y30pKy OJ TPEKO JABAJECeT XWIba/a
MWJIEHHjalala UMalo je 3a Wb Ja JAedUHUILE IIMJbeBe, OYEKHBamka U NPUOPHUTETE OBE
reHepalyjcke KoxXopTe Kajia je y nuramy Kapujepa. Kao Haj3HadajHUjU aTpuOyT MOBOJHHOT
MIOCJIOBHOT OKpY)K€Ha, MPUIAIHULU reHepanuje Y ucTudy MoryhHoct yHampehema, mTo
notBphyje muxoBy amoumnuosHoct (Ng et al., 2010). Wmak, u mopea ycMEpeHOCTH Ha
npodeCHOHATHO OINpe/e/bekhe, OBa IeHepallfja BpJIO YeCTO MPETHOCT MPHIMKOM H300pa
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basuune kapakrepucTuke reHepanuje Y y OHJIaJH OKPYKEHhY

MTOCJIOBHOT aMOMjeHTa Jlajeé OHMM KOMIIaHHjaMa Koje joj omoryhaBajy yrocTaBibame OajgaHca
u3Mel)y IpUBaTHOT M TMOCIIOBHOT KUBOTA. Tako ce HEPETKO ONpeaebyjy 3a OHE yCIOBE paja y
KOjUMa €KOHOMCKH KpUTEPHJyMH HHCY TMpecyaHd. DIeKCHOWIHHje pagHO BpeMe H
HCKa3WBamke pazyMeBama 3a MpHBaTHE o0aBe3e OJI CTpaHe IOCiIo/aBala MPUIAJHULU OBE
TeHepalnjcKe KOXOpPTEe YeCTO BHJE Kao NMPUOPHUTET M Yy TAaKBUM YCJIOBMMa OCTBapyjy Behy
POIYKTUBHOCT.

Kao ,,MynTH -TackMHT* reHepaiuja, MHJICHHjaJIlld HUCTOBPEMEHO 00aBJbajy BUIIE PaTHHUX
3aJaTaka, KOPUCTE M YCBajajy HOBE TEXHOJOTHje M UCTE€ NPUMEHY]y HHOBATHBHUM
npuctynom (Parment, 2013; Ewerhard et al., 2019). OBa kapakrepuctuka ynyhyje Ha TO aa
reHepanyja Y myTeM pa3nuuuTuX ypehaja o0aBiba IMMPOK JWjanma3oH aKTHBHOCTH Ha
uHTepHeTy. Jlakie, oBa reHepalyjcka Ipyla WHTEPHET KOPUCTH y IUJbY NPUKYILbamka
uH(OopMalrja y Be3H ca MOTPEeOHUM MPOU3BOMMA H YCIIyrama, IPOHAIaXEeHha PaJHOT MECTa,
npeTpaxkuBama Haj00JbE JACCTUHAIIM]E 3a IMyTOBAhE, WM, PEIIMMO, OJIp)KaBamba CBAKOIHECBHE
KOHEKIIM]je ca MopoauIioM u npujaresbuma (Parment, 2013).

[Ipema ucTpakuBamy Koje je 00yXBaTUIIO MPEKO TPUAECET XMjba/la OHJIAJH MOTpoIIadya KOju
NPUIIaIajy TeHepanuju Y, Mory ce ucrahu HeKe 0]l OCHOBHUX BPETHOCTH KOj€ OJUIMKY]y OBY
rpyny notpomada (Nielsen, The Millennial Mindset, Unlocking a generation of potential,
https://www.nielsen.com/wp-content/uploads/sites/3/2019/04/GlobalMillennialMindset.pdf):

KOHTPOJIA;

ayTeHTUYHOCT;,

CoLIMjaJTHA YMPEKEHOCT;

CTaJlHa KOHEKIIMja ca MHTEPHET TeXHOJIOrHjama,
MYJITU-TACKUHT TTPUCTYII.

HNako BehmHa wucTpaxuBama CBEOOYXBAaTHHUM MPUCTYIIOM TeHepaiudyje KJbydHe
KapaKTepUCTUKE TeHepanuje Y, BaXHO je HANOMEHYTH Ja C€ M acCHeKTH IOHaIlama
NOTpoIIaya y OKBUPY reHepauuje Y Mory pasziaukoBatu. Tako, peuumo, Zhang U capagHuLU
(2017b) mpuiMkoM HW3y4aBama OBOI CErMEHTa IMOTpoIlada MoceOaH aKIeHAT CTaBJbajy Ha
CyO-Tpyle y OKBUPY OBE TeHepalHjcke KoxopTe, AoHocehu cnenuduuHe 3aKk/bydke
KapaKTepUCTUUHE 3a cBaky ol kbux. Martin u Turley (2004) kao cnenuduuny rpynanujy y
OKBUpPY MHCTpaKMBama IOTpolllaya reHepamnuje Y HaBOAE CcTapuje MpHUIaJHUKE OBE
renepanujcke koxopre. Ladhari u capamuumm (2019) morenuupajy aa MUJEHUJATId HUCY
XOMOreHa TIpyna M Ja ce JUBepCU(PHUKOBAHMM CTpaTerdjama KoJ| TNpHUIaJHUKA OBE
TeHepalnjcKe KOXOPTe CBaKaKo Halla3e MPOCTOPH 3a UCITUTHBAKE FBUXOBUX CIEIH(PHIHOCTH.
Y  eMImupHjcKOM  HCTpaXHuBamy Yy JucepTaluju  jAeMorpadcke  KapakTepUCTHKE
cnenuuIMpaHor y3opka Takohe cy IMoceOHO aHalu3MpaHe y KOHTEKCTY IOBepema
noTtpoiraya reuepanuje Y.

Nmrmukanuje n3ydaBama reHepannje Y, HApOUUTO y OHJIAJH OKPYXKEHY €BUICHTHE Cy KaKo
ca aclrekara IMoTpollaya, Tako M M3 yria npeay3eha, BUXOBHUX 3alOCIEHUX, W JIPYIITBA,
renepanto (Bolton et al., 2013). Tako ce, MOTEHIPameM KapaKTePUCTHKA KOje MIJICHHU]aIIIH
BpEIHY]y NMPHJIUKOM KYIIOBHHE, MEHajy U cTpareruje npeayseha, HHCUCTHpa ce Ha MpoLecy
Kpeupama BPEIHOCTH KOja je O] 3Hauaja 3a 0Baj CETMEHT MOTpollaya, ca HaCTOjambeM Jla ce
ycroctaBe JyropouyHu onaHocu. Ca japyre cTpaHe, IpPENO3HAaBamkEe KapaKTepUCTHKA
MUJIEHH]aIaa peduieKTyje ce U Ha MPOIeC aHTaKOBamka KaJpoBa y OpOJjHUM HMHIyCTpHjama,
Kao 1 Ha ozapehene counjanne Hopme (Bolton et al., 2013, ctp. 246).

[lIto ce Tuye mnpuiarohaBama MapKETHHINKE CTpaTerdje 3aXTeBHMMa MWICHHWjajama, 3a
MapKeTape je MmoceOHO BaKHO Ja CXBaTe Ja oBa crenuduyHa rpyna ToKa3yje HU3pasuTo
ncranyane npedepennuje nmpema oapehennm npousBoanma u ycayrama. Takolhe, miacupame
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basuune kapakTepucTrke reiepanuje Y y OHJIaJH OKPYKEHbY

MopyKa YCMEpPEHUX NpeMa MIICHHjaIluMa Tpeba OuTH Tako ¢GopMynHcaHo 1a oMoryhu
BUIIM cTeneH KpeatuBHOCTH. C 003UpoM Ha BEIMKY KOJIWMYHMHY HWHPOpMaIdja Kojy
MUJICHU]AJIIIA CBAaKOJAHEBHO J00HWjajy y OKBHPY OHJIAjH IMOHYJE, OBa] CErMEHT IOTpoIava
Oupa ,,rme, kaaa u kako he mpenyseha ca muma komynunuparu™ (Parment, 2013, ctp. 192).

Tabena 7. KibyuHe kapakTepucTuke reuepamuje Y

Kapaxkrepucruka AyTopn

Obal & Kunz, 2013
Lissitsa & Kol, 2016
Hall et al., 2017
Purani et al., 2019

Debevec et al, 2013

Bolton et al., 2013
Zhang et al., 2017a
Prasad et al., 2019
Bevan-Dye., 2020

,JATUTAITHU ypoheHUIn

Mpeay3eTHHYKA OPHjEHTUCAHOCT

aKTHUBHO KopHIIheme APYITBEHUX MeInja

YBa)KaBajy eJIEKTPOHCKY HHTEPIEPCOHAIIHY

. . Ewerhard et al., 2019
KOMYHUKAI1]y Y BEJIMKO] MEPHU

Martin & Turley, 2004

BeJIMKa KyloBHAa MOh

Giovannini et al., 2015
Kumar & Lim., 2016

CKJIOHOCT Ka THMCKOM paiy

Debevec et al., 2013

BHCOKa 00pa30BaHOCT

Brosdahl & Carpenter, 2011

3HaYajHa COIlMjalTHa HHTEPAKIIH]ja

Howe & Strauss, 2007

TeXHa 3a 0aaHcoM n3Mel)y MpUBaTHOT U

Bolton et al., 2013
Howe & Strauss, 2007

HOCJIOBHOT KHBOTa Ng et al., 2010
Prasad et al., 2019

aMOHUIIHO3HOCT Ng et al., 2010

N3Bop: U3pana ayropa Ha OCHOBY IIpETIIENA IUTEPATYpE

3.2. Ilndepennupame renepanuje Y y 0JJHOCY Ha JIpyre reHepaumjcke
KOXopTe

Ca cBe MHTEH3MBHUJUM pa3BOjeM MHTEpHeTa, noBehaBa ce U Opoj KOPUCHUKA KOJU HCKa3y]y
BUCOK CTeNeH (paMUIMjapHOCTH ca KYTIOBUHOM y HHTEPHET OKPYKEHY. Y TOM CMHCIY, IIOpe.
npunajgHuka reHepanuje Y mnoTpeOHO je wucrahu u Oa3uyHe KapaKTepUCTUKE IPYTUX
TeHepalMjCKUX KOXOPTH UHje OHJAjH KYNOBHO IIOHAllalke MMa HMIUIMKAlMje Ha
MapkeTHHIIKe crpaTterdje. EmaGopupamem KpyuujanHux jgorahaja Koju MpoQUINILY
cneun(UYHOCTH TEHEepaIfjCcKe KOXOpTe, ayTOpH IpaBe pPaziuKy H3Mel)y MuileHujanana u
npyrux koxoptu. [lpunagnuim reHeparvje Y HCKa3yjy Apyraddmje oOpaciie TMoHallama y
OJTHOCY Ha CBOje MpeTXoaHuKe, ogHocHO ciendenuke (Purani et al., 2019). ¥V cknany ca
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basuune kapakrepucTuke reHepanuje Y y OHJIaJH OKPYKEHhY

JUTEpaTypoM, MPHKA3 BPEMEHCKOr pa3fodsba y KOME er3ucTupajy ojapeheHe reHepaiujcke
KOXOPTE MPEICTaBIbEH j& CIUKOM 17.

Cnuka 17. Jlepunucame reaepanuja

born 1981-96 Millennials
ages 21-36
born 1965-80 Generation X
ages 37.52
born 1946-64 Boomers
ages 53-T1
born 1928-45 Sllent

ages 72-89

1520 1940 1960 1980 2000

U3Bop: Pew Research Center, noctynso Ha https://www.pewresearch.org/fact-
tank/2018/03/16/how-millennials-compare-with-their-grandparents/

[Ipedepenije moOTpomaukux Tpyna Koje MPUIAAajy AUBEPCU(DUKOBAHUM T'eHEPAIH]CKUM
KOXOpTaMa UMIUTMLIUPajy ¥ Pa3IUYUTAM KYIOBHHM TOHamameM. Takohe, HHBO
YKJbYYEHOCTH INOTPOIIa4ya OBHX IpyHa MOXE CE Pa3lIMKOBATU y 3aBHCHOCTH O] KaTeropHja
npousBoja (Parment, 2013, ctp. 190). Cutyanuja je yTOIMKO KOMIUIEKCHHja KaJia C& YMECTO
TPaIUIIMOHATHOT OKPY)KEHa pazMarpa OHO KOje je MPOTKAaHO pa3BojeM MHPOPMALMOHHUX U
KOMYHHMKAIlMOHUX  TexHojoruja. CrneunduyHocTH  MWIIEHHjaslana, Kao  IpeaMmera
UCTpaXMBamka y OBOj IHCEPTAlMjU MOTY C€ IOCMAaTpaTh Kpo3 HEKOJIMKO OYHUTIJIeTHUX
acriekaTa Koju ux AuepeHnnpajy y OJHOCY Ha Apyre TeHepalnjcke KOXopTe.

VY MOCTYNKy CerMeHTalfje TPXKHINTA, Kao jeJHa OJ €CEHLUjATHUX IPeMUca HaBOJH CE TO Ja
CBaKka TreHepalyja HMa CHEIM(PUUHOCTH Koje je oIuKyjy. Jlate cneunpuynoctu
NpeCTaB/bajy HWHIYTE 3a NpPOIEC Kpeupama MapKeTHHIIKHX CTpaTerdja W JIOHOIICHE
OpojHHX oanyka Koje onapelyjy mocnmoBHe uHauKartope. IIperienom pereBaHTHMX HaydyHUX
YyJlaHaKa yCTaHOBJBEHO j€ J1a je Hajuenrha Kommnapaiiija reHepamuje Y oJHOCY Ha MPUIaHUKE
Baby boomers renepanuje, renepanuje X, u Z reepauuje. KibyuyHu acnekTu pa3inkoBamba U
HBHUXOBE MapKETHHIIIKE UMIUIMKalMje Ouhe npuka3aHu y HaCTaBKYy.

HcnuTrBame KYMOBHOT MOHANIAKka y JUTUTATHOM OKpYXemy ynyhyje Ha 3akJbydke Aa Of
TpU TeHEpaIMjCKe KOXopTe, Jakiie, MUJeHujanana, reaepanrje X u baby boomers reaeparnuje
HajBehe mnporeHTyanHo yuemrhe kaja je y NHUTalky OHJIAJH KYyIMOBHMHA Oejexke YIpaBo
npunagHuim renepanuje Y. [lpenusnuje, yak 86,2% wmuseHujanana o0aBjbajio je OHIIAJH
KynoBuHy y 2019. ronunu, 10K je Ko reHepanuje X, oAHOCHO baby boomers renepanuje Taj
MPOIICHAT HEIITO HIKH U u3Hocu 79,2 %, omHocHO 62,1 %, pecnektuBHO (Statista, 2020,
https://www.statista.com/statistics/986215/digital-buyers-generation-usa/).

3.2.1. Cneyugpuunocmu cenepayuje Y y 00Hocy Ha cenepayujy X

Kako ce mpommpuBaio UCTpakKUBAYKO MOIPYYje MOHAIIaka MOTPOIIadya, TAKO Cy C€ M OCHOBE
3a CErMEHTAIlN]y T'eHEepalHjCKUX KOXOPTH BPEMEHOM Memalie. JeHa oj reHepaiuja koja je
BpJIO YECTO MpEeAMET MCTpakuBama y OpojHUM oOyiacTuma jecte u renepanuja X. Heku of
ayTopa HaBoOJie Jla Cy NpUIaJHUIM OBe TreHepaiuje pohenu y nepuony 1961-1979. rogune
(Smith & Nichols, 2015; Lissitsa & Kol, 2016). Ciuuno tymauewme majy Herrando wu
capaaaui (2019) xoju renepauujom X o3HauaBajy oHe Koju cy pohenu mzmehy 1960. u
1980. roguue. Chaney u capagauiu (2017) npuaukoM mpoydaBamka MapKETHHIITKAX H3a30Ba
y CKJIaAy ca FeHEepalfjCKUM rpylaMa MpHIaJHUKe reHepanuje X CBpPCTaBajy y Ipyny OHHX
Koju cy pohenu y nepuoay ox 1966- 1980. roqune. Howe u Strauss (2007) reneparujom X
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o3HauaBajy mojeauHile pohene usmehy 1961. u 1981. rogune. Ca gaToM KiIacu(pUKAIIH]OM
carnacuu cy u Brosdahl u Carpenter (2011). OBu ayropu yBakaBajyhu Teopujy reHepanujcke
KOXOpPTE y MCIHUTHBaky KYMOBHOT IOHAIIama reHepanujy X O3HayaBajy Kao ,,reHepaliuja
13*. Ladhari u capanuunu (2019) renepanujy X cBpcraBajy y nepuosa pohenux usmehy 1965.
u 1980. rogune.

[punagHuke reHepandje X KapakTepHINe OJpacTame y YCIOBHMAa pelecHje, Kao H
npymtBeHux HecurypHoctu (Lissitsa & Kol, 2016). Ayropu dYecto HaBoje Jna je 3a
reHepaimjy X KapakTepUCTUYHO Jla Cy OJPAacTajy y yCJIOBMMa Kaja je CToma pa3Boja Ouia
Beha, y kome cy o0a poautesba Ouna pagHo anraxosana (Smith & Nichols, 2015), te aa je To
jenaH on pasiora 3amiTo Cy MPHIAJIHUIM OBE FEHEpaIfje U3Pa3uTO CaMOCTAIHU O MEepUoa
nerumscTBa (Howe & Strauss, 2007; crp. 45; Brosdahl & Carpenter, 2011, ctp. 549; Lissitsa
& Kol, 2016, crp. 305). [lpunagauim oBe reHepalyje IMOJ BEIHMKHUM Cy yTHI@jeM manua
CKOHOMCKE aKTHBHOCTH TaKO Ja je IHbHXOB JIOXOJAK BpJIO YeCTO HCIOA OYCKHMBAHUX
Bpeanoctu (Solomon et al., 2015, ctp. 440). Mnak, u mopea Tora, HUXOB MOTEHIHjall y
[POJIajHOM CMHUCITy Orjiefa Ce y TOME IITO BEIMKU €0 HUX HMa BHUIIE TUCKPEIIMOHOT
noxotka (Solomon et al., 2015, ctp. 440).

W nok ce 3a MuieHujaine y BehuHU UCTpakMBama MCTHYE MOIYhHOCT ajanTanuje pagHoM
OKpY)X€lhYy Yy OKBHPY THMOBa, TNpHUMNAJHUKE TeHepauuje X Kapakrepumie Behu cremen
unmuBuayanusma (Debevec et al., 2013; Lissitsa & Kol, 2016). OBa renepaiiija KBaIUTET
JKUBOTA MOCTaBJba Kao MPHOPHUTET Y OJTHOCY Ha mociioBHe 1uibeBe (Debevec et al., 2013, ctp.
22). IlITo ce THYe MapKETUHIIKUX MUMILIHKAIM]ja TIOHAIIAba IPUITaIHIKA reHepanuje X, HeKe
o]l Hajuemhnx KapaKTepHCTUKA HUXOBE KYMOBHE OPHjEHTAIHMj€ MPEACTaBJballe Cy MpPEAMET
UcTpaxuBama Opojuux ayropa (Moore, 2012; Lissitsa & Kol, 2016, Ladhari et al., 2019).
Tako, pemwMo, y OKBUpPY carjiefiaBama CIEHU(PUIHOCTH TeHepanje X y OJHOCY Ha
MUWIEHHjaJllle, ayTOpH Cy JAOLLIM 10 3aHMMJbUBUX 3akjbydaka. Ilpunannuke renepanuje X,
Kao M IMOTpoIIaye KOju MpHManajy reHepanuju Y KapakTepulle KOHCYJITOBame KOMEHTapa
JPyruxX MOTpoIlaya KOjU Cy KOPUCTHMIIM MPOU3BOJ MIIM YCIYTY Koja je y (OKYCy HHXOBOT
uctpaxuBama (Lissitsa & Kol, 2016). Mehytum, 3a paznuky oa MWJIEHHjajala, oOBa
reHepanyja NpUWIMKOM HCTpakuBama MoHyAe mnpeny3eha y Behoj mepu ocnama ce Ha
tpaauimonanue menuje (Lissitsa & Kol, 2016, ctp. 306). [lpunagaunm renepanuje Y, Mak,
Behy 3Havaj mpuaajy AUTUTATHUM MEIMjUMa U y CKIIaay ca BbUMa (hOpMHUpajy CBOje CTaBOBE U
ouekMBama. VIHTeH3MBHU]ja ynoTpeda caBpeMEHUX Mellrja U Behu cTreneH pamMuinjapHOCTH ca
TEXHOJIOIIKUM JOCTUTHyhMMa jecy jeAaH O] Haj3HAuyajHUjUX aclekara pas3lInKOBamba
reHepanuje Y y oanocy Ha reHepanujy X (Chung & Holdsworth, 2012). Munenujanu y
Behoj Mepu kopucTe caapikaje ruiacupane Ha apymrBeHuM Menujuma (Ladhari et al., 2019).
WNnak, ycBajambe HHTEPHET TEXHOJIOTHja KapaKTEpPUCTHMYHO je M 3a MpUIAJHUKE OBE
reHepanyje, na ce caMHMM TUM IoBehaBa M HUXOB MOTEHLHMjaJd y CMHUCIY HCIUTUBaKbA
KYIOBHOT IOHAIIakha Y OHJIAJH OKPYXKEHbY.

CxomHO TOME Ja CBaKy TeHEpalujCKy KOXOPTY KapaKTepuIlly Jpyradydje BpPEIHOCTH,
MOHAIIamke TeHepalyje X y OHJIajH OKpYXKehY Y 0JIHOCY Ha IPUIAIHUKE MUJIEHHjalala MOXe
ce 3HauajHo pasnaukoBatd (Ruiz-Equihua et al., 2021). Jomr jemna ox cnenuuIHOCTH OBE
reHepanyje jecre TO INTO HMHTEH3WBHA KOMEpLUjalu3alija MOXKE JEJIOBaTH CYMPOTHO
OUYEKMBAkbMMa MapKeTapa, 1Ma je y TOM CMHCIY palHoHAIHHje yCMepaBaTH MapKETHHIIKE
KaMIame peMa mbHMa Kao 001K 3a06aBe U pazonoze (Solomon et al., 2015, ctp. 440).

Jluteparypa cyrepuiiie 1a, y OAHOCY Ha TeHepalujy X, IpUITaIHAIN TeHepaije Y UCKazy]y
Behy ckiioHocT npema (Moore, 2012, ctp. 444):

e yoOM4YajeHOM KOpUITNeHhy HHTEPAKTUBHUX TEXHOJIOTH]a Y MAPKETHHIIIKE CBPXE,
e [OBE3MBamY ca NpojaBLuMa U OpeH10BUMa KopulthelheM MOOMIIHE TEXHOJIOTH)€;
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e kopumihewy MOOMIHHX ypehaja 3a ojapkaBare IMOBE3aHOCTH IYTEM JAPYIITBEHUX
Menuja.

JeHO o1 MPBUX HCTPa)XKMBamba KOj€ je Ha PEHpPE3CHTATHMBHOM Y30pPKY O] MPEKO CeAaMJeceT
XWJbaJia MOTpOIa4ya UMaJlo 3a IHJb J]a MCIUTA JIECETOTOIUIIIE MTOHANIalke TeHepanuje X u
reHepaiuje Y y OHJIajH OKPYXKEHY JJOHEIIO je HEKe O/ MHTePECAaHTHUX 3akibydaka (Lissitsa &
Kol, 2016). Mako je cToma neHeTpalnuje HHTEPHETA KO MPHUIaJHUKa reHepaluje Y 3HaTHO
Beha y onHOCYy Ha MOTpoIlavye KOju MpHIanajy X TeHepalujd, KYHNOBHHA EJIEKTPHYHUX
ypehaja, HamemTaja, Ka0 M TyTOBama OWia je BUIIA Koja mNpunagHuka redepamnuje X. C
003MpOM /12 je 1aTO UCTPaKUBAEe OMIIO OTPAHUYCHO CAMO Ha HEKe 0J1 KaTeropuja mpou3Bo/a,
3aKJbYUIM CE HE MOT'Y TeHEPaJIM30BaTH KaJla Cy Y MUTalky OCTalle KaTeropuje MPOU3BOIa WK
ycayra. Mmak, Aato MCTpakMBamke KMMa MapKETHHIIKE HMIUIMKALHMjEe y CMHCIY 3Hadaja
yCIIOCTaBJbatha TUPEKTHOT KOHTaKTa M TpuiarohaBama MapKeTapa M OBOj T'€HEpPaIldjCKOj

TPYIN.

3.2.2. Knwyune oonuxe eenepayuje Y y oonocy na Baby boomers cenepayujy

Y okBupy mnpuiarohaBama cCTpaTerrja MapKEeTHHTa 3aXTE€BUMa CaBPEMEHOT TPXKUIITHOT
aMOMjeHTa, ayTOPH Kao jOII jeJHY TeHEpaIrjCKy KOXOPTY HaBOJIe TCHEpaIHjy y JUTepaTypu
no3Hary kao Baby boomers. HayuHe cTyauje JOMHHAHTHO CyrepuIly Ja Cy IPUIAJHUI OBE
reHepanuje pohenu y nepuony usmehy 1946. u 1964. ronune (Kumar & Lim, 2008; Solomon
et al., 2015; Funches et al., 2017). Parment (2013) mehy npumagnuke Baby boomers
reHepalije cBpcTaBa MmojequHIle Koju cy pohenu y nepuony ox 1945. mo 1958. rogune. OBa
reHepalrja u3Bop je OpOjHUX MPOMEHA, KaKO Y KYJITYPOJIOIIKOM CMHUCITY, TAaKO H y TOTJICIY
€KOHOMCKHMX MMILIMKallKja KOje ce MPEHOCE Ha pa3u4uTe 00JIaCTH, Ia U HAa MapKETHHILKY
TeopHjy u mpakcy (Solomon et al., 2015, ctp. 441).

[TpucycTBO 4iIaHaka KOjuMa ce IMyTeM KOMITapaTHBHE aHAJM3€ caryiefaBajy Crenu(puIHOCTH
redepanuje Y y oaHocy Ha Baby boomers renepanujy nocieqmuX TOAMHA j€ BHUILE HETO
OYUTIIETHO. AYTOPH HACTOj€ J1a HCKaXy JTOMHHAHTHE PA3JIMKe OBUX T'€HEPAINjCKUX KOXOPTH
u3 OpojHHUX MepcreKTHBa ucTpakuBama. Tako Obal u Kunz (2013) ynopelyjy oBe nBe rpyme
NoTpolIaya W TO, KOHKPETHO, aHAIM3HMPAjy JACTEPMUHAHTE HHUXOBOT TOBEpEHa Yy OHIIAjH
okpyxemy. KynoBHo noHnamame mnpencraBHuka Baby boomers reneparnuje ce y 6pojHuM
acmeKkTHMa pa3iMKyje y OJHOCY Ha NpunajaHuke MuieHujanana. llpema Funches-y u
capaaHuimma (2017) uckyctBo, n300p M LIEHOBHA OpHjeHTalMja y BE3H ca MPOU3BOIMMA HEKU
Cy OJl KJbYYHUX eJleMeHaTa Iu(epeHIpaHor MOoHallamka OBE JBE T'eHepalujcke rpyme. 3a
pasnuky ona Baby boomers renepauuje, koA MuIIEHMjadala je HM3PaXEHUJU JPYLIITBEHO-
€KOHOMCKH CTaTyc U MoTpebda 3a KYMOBHHOM OHMX IPOM3BOJA KOjU oMoryhapajy MCTHULAHE
tor cratyca (Funches et al., 2017).

Ucnutyjyhu cnenuduyHocTH ABEe reHepalujcke koxopre, Baby boomers renepanuje u
rerepanyje Y, Parment (2013) HacToju ga uaeHTH(PUKYje BUXOBE KJbYUHE OJUIMKE Kajaa je y
MUTalky KYIOBHO TOHAIIake Yy OJHOCY Ha TPU KaTeropHje MpOM3BOjA: XpaHa, ojeha u
ayromoOunu. Pesynratu ucTpaxuBama UCTAKINM Cy HEKE OJI Haj3HAYajHUJUX CIUYHOCTH U
pasziuka u3Mely npumnagHuKka oBe JBe Tpyle norpoiiaya (tadbena 8). Jlakie, Kao MITO ce MOXe
YOUMTH, MPUMATHUIN TeHepanyje Y UCKa3yjy HMKU CTEIeH JIOJaTHOCTH y OJTHOCY Ha JPYry
nocMaTpaHy TpyIy, BHUIIE CY YCMEPEHH Ha €eMOIMOHAIHY TUMEH3H]Y JT0KHBIbaja MPOU3BOA
U, Y CKJaJay ca TUM, MOTBpl)Yjy OCHOBAHOCT KOHIIETITyaJTHOT MOJIeNa JUcepTaluje KOju KO
OBE TEHEpalHWjCKe TPyIe HCIUTYyje KOHIICTIT KOTHHUTHBHUX W adeKTHBHHUX cTaBoBa. [lo
CIIMYHUX 3aKJbydyaka HCTpaxuBama gonuie cy u Kumar u Lim (2008) koje HaBome ma Ou
MapKeTHUHIIKH TPHUCTYIT YCMEpPeH IMpeMa MuieHHjaiauma Ttpebano y Behoj mepu nga
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HarJiamaBa eMOIMOHAIHY BPEIHOCT, JIOK je 3a Baby boomers renepanujy nojecHuje ucrahu

IMPBCHCTBCHO CKOHOMCKC KOPHUCTH.

Tabena 8. Kibyunu acniektu reHepanuje Y y onHocy Ha Baby boomers renepanmjy

I'enepanmja Y

Baby boomers renepanmja

Beanka xommunaa

VYcnen  BeNIMKE — TEXHOJIOIIKE
KOMIIETCHTHOCTH, Y CTamy Cy JAa

3a Bux npeacraBjba HM3BOP
CTpeEca, yciaen OTCKaHEC

IpoLecy KyIIOBHHE

HpymTeenu

uHpOpMaLja ce JIaKo CHaja3e ca OBaKBHM | MOTYNHOCTH CHajJaXema ca
nHpOpMaIjama HCTUM
Kpurepujymu
JIoHOoLIewa oiyke o | EMonuoHanHe mpupone Panmonanune npupone
KYIIOBUHU
Kibyunn pumsumm y

Ou3nuky 1 GUHAHCH]CKH

3acHOBaH Ha  E€MOIMOHANHO]j | 3aCHOBAaH Ha PAaIOHAIIHO]
N360p npoussona . .
JUMEH3Uj U JVMEH3Uj U
OnpenesbeH aroHanHuM | OnpenesbeH eMOLMOHATHUM
N360p npoaasia el patt pell H
MOTHUBHMA MOTHBHUMA
CrereH 10jaTHOCTH Huzak Bucox
ATpakTHUBHOCT WNuoBatuBHu, ca Op3om cromom | [IpuxBaTame y ¢dazu
POM3BOJA yCcBajama 3pENIOCTH, KacHa ajianTaimja
YTunaj TBa HAa
1y Apy Bucok OrpanuueH
OJUTYKY O KyIIOBUHHU
W3Bopu npymrBeHux | IloszHare JINYHOCTH u | Excieptu 51 OmcKH
yTunaja UH]ITyeHCepH, MTpHjaTesbu npyjaTesbu
Haj3nauajumja  ynora | Umun, apymreeHo mpoduircame
Ksanmurer
Openna Y KBINTET

U3Bop: Parment, A. (2013). Generation Y vs. Baby Boomers: Shopping behavior, buyer
involvement and implications for retailing. Journal of Retailing and Consumer Services, 20
(2), ctp. 192.

Paznuke usmely npunaanuka reHepauuje Y u Baby boomers renepamnuje ouurienuje je
YOUYHUTH HETO 1ITO je TO ciy4yaj ca X 1 Y reHepanrjoM. CrienqupuyHOCTH YCIOBA Y OKPYXKEBY,
pa3Boja TEXHOJIOTHjE, Ka0 M MApKETHHIIKOT MNPUCTYNa y OKBHUPY H3ydaBama OBE JIBE
reHepanuje y Behoj Mepu u3paxeHe cy, NeIMMHUYHO U 300r Behe pasnuke y nepuoauma
nocMaTpama OBUX CErMEHaTa MoTpolIaya.

OsnauaBajyhu ux , aururtaiaum uMmurpantama’ Obal u Kunz (2013) uctuvy aa npunaaHumnm
Baby Boomers renepanuje HUCY TOJIMKO CPOJHH ca KOpUIThemeM AUTHUTATHUX TEXHOJIOTH]a,
QM J1a UM Ce, WIaK, y CKJIay ca JUHAMUYHUM YCIIOBHMa Ha TPXKHUINTY, mpuiaroharajy. ¥
olHOCY Ha reHepauujy Y, Baby boomers renepamuja y mam0j Mepu COpeMHa je Ja
MOCPEJICTBOM OHJIAJH MuiaTGopmMu pasMmemyje nHpopmalije, a mpemMa mbHUMa U3paxkaBa Behu
CTETIEeH CKEeNTUIIM3MA, HEro IITO je TO ciaydaj koA MuwieHnjanana (Obal & Kunz, 2013).
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3.2.3. bazuune kapakmepucmuxe 2cenepayuje Y y oonocy na eenepayujy Z

VY HOCTYIKY HCTpaKUBakha CIICHUPUIHOCTH PA3HOPOJIHUX T€HEPAIH]CKUX TPYIIa, TOCIESIHUX
roJiHa UCTHYE C€ 3Hayaj ajanTaiyje MapKEeTHHIIKHX CTpaTerdja Moce0HO] reHepalnjcKoj
KOXOpTH, 1Mo3HaTtHjoj kao renepanuja Z (Chaney et al., 2017). Mako ce renepanuja Z MoxKe
nocMaTpaTH 3ajeaHo ca rerepanujom Y (Hall et al., 2017), jep Takohe npunaaa TUruTaiHoOM
n00y, PAa3IMYUTOCT y TIOTJEAY TOTPOIIAYKe OPHjeHTUCAHOCTH | IICUXOTrpadCKuX
KapaKTepUCTUKa Hajuemhe ompaBnaBa IOCMaTpame OBE TIeHepalyje Kao moceOHe
reHeparujcke Kkoxopre. I'eHepanuja Z y oJHOCY Ha IPUITaIHUKE TeHepanuje Y nuckasyje Behy
UHIWBUIYAIHOCT, W3PAXEHUJy CBECHOCT Yy Torieay OpeHJoBa U BHIIM  CTEMEH
komyHukaruBHocTH (Hall et al., 2017). UctpaxuBame crnpoBeneHo 2019. roguHe KojuM je
oOyxBaheno mpexo 3000 mpunanHuka reHepaunuje Z TOKa3ajlo je Aa Cy NPUOPUTETH U
acnupalyje reuepanuje Z y ogHocy Ha reHepauunjy Y Bpio ciaununu (Deloitte, 2019, qoctynHo
Ha https://www?2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/global/Documents/About-
Deloitte/deloitte-2019-millennial-survey.pdf).

OBa reHepamyja y BEIMKO] MEpH Mema YCTajbeHe oOpacie NpoydaBama IOHAIIAma
HoTpollaya M MMa 3HayajHe MMIUIMKAalMje Ha Kpeupame MAapKETHUHIIKHUX CTpaTeruja.
['enepanyja Z KOHCTAaHTHO Tpara 3a mpoMeHama W mMa Behu mpuctyn mHpopmammjama y
OJIHOCY Ha cBe Jpyre reHepanujcke koxopre (Chaney et al., 2017). Kao Bucoko o0pa3oBana,
TEXHOJIOIKN OcBemnrheHa, MHOBAaTUBHA M KPEaTWBHA IeHEpalHjcka KOXOpTa, TeHepaiuja Z
UMa U3y3€THO BEJIMKM YTHUIa] HA JOHOLICHE OJUlyKa O KYIOBHMHHM y OKBHPY AoMahumHCTaBa
kojuma npunana. Mako pohena mouerkom 2000. roguue (Chaney et al., 2017), oBa rpyma
HOTpOIIaya YBEJIMKO HCKa3yje CBOje€ CTAaBOBE y IOCTYIIKY OHJIQjH KYIOBHMHE, oueKyjyhu of
JUTUTATHOT OKPY)KEHa IPOHANA3aK TAa4HO MKEJbEHUX MPOHM3BOJA, MO INTO HWXKOj LEHH.
HajuspaxeHuju yTHllaj Ha JOHOULICHE OAJIYKE O KYIOBHHM OBE IeHepallije UMajy BHIECO
canpkaju u Omorepu (https://www.ey.com/en_rs/digital/generation-z-millennial). Taxobe,
Mory ce ucrahM jouml Heke OJ Haju3paXeHWJUX pas3IMiKa OBE TeHepaluje y OJHOCY Ha
NpUIIaJHUKE reHepalje Y y norjaeay oHjiajH KynosuHe. OBa reHepanyja, peumo, y OJHOCY
Ha MuiieHHjane y Behoj Mepu npujiaje 3Hauaj OecriaTHOj AOCTaBM NMPOMU3BOJA, cMaTpa Ja
OHJIQJH KYIOBMHOM 3HAuajHO LITEIM BpeMe, Kao U Jla OHJIaJH KymoBuHa omoryhaBa Behu
u300p mpoM3BoJa M HIDKE IIeHe |y OJHOCYy Ha  TpaJuLHOHAJIHE  KaHaie
(https://www.ey.com/en_rs/digital/generation-z-millennial).

4. 3nauaj npoyyaBama reiepamnuje Y y OHJIAjH OKPYXKEHY

4.1. Ilorpomayke BpeIHOCTH reHepanuje Y y OHJIajH aMOMjeHTY

CBe wu3pakeHHja KOHKYpEHI[Mja Yy CaBPEMEHOM I[IOCJIOBHOM aMOHjeHTy JOBOAH 10
KOHCTAaHTHOI' TpOHaJaKemha MHOBAaTUBHUX Ha4yMHA TapreTupama mnorpomrada. Kopumrheme
WHTEepHeTa oMoryhaBa mpuBpeIHIM Cy0jeKTUMA JIa ce TTPHUIIAro/ie pa3InduTHM ITOTPOITAYKAM
rpynaMa. OHJajH MapKeTHHI Tako je 00e30equo M MamuM npeaysehuma aa y morjieny
CTpaTeTdje HacTyna Ha WHTEPHETY Mapupajy BEIHMKUM TUTaHTHMA. Jlakiie, MCTpaXKHBame
MOHAIIaka MOTPoLIaya y OHJIAJH OKPYXKEHY JIaHAC y BEJIMKO] MEPU JIETePMUHHILE MTOCIOBHU
ycIex.

U y oHNajH OKpyXemYy, Kao U y KJIIACHYHOM, NpoJaBIy nosehaBajy MOryhHOCTH 3a yCHENIHO
MO3UIIMOHUpPake YKOIWKO ce (okycupajy Ha crnerudpuune mubHe rpyne (Ladhari et al.,
2019). Jemna on TakBUX jecTe W TeHepauuja Y. VIHTepakTHBHAa TIpPHpPOJA HHTEPHET
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TEeXHOJIOTHja oMoryhaBa MmICHHjaIIMMa JeTaJbHHUje yrnopehuBame pa3nuuuTUX IOHY/A,
JeAHOCTaBHHU]jE€ HCTPAXMBamE II€HE INPOM3BOJA, KA0 M JPYTUX KpHUTEepHjymMa 3a Hu300p.
[TorogHOCTH ca acnekTa BpeMeHa M TPOIIKOBA IMOTCHIMPA]y 3Ha4aj KOpHIIhema MHTEPHETa
OJl CTpaHe MHOTHX CErMEHaTa MOTpOoIlaya, a MHJICHHjallld, Ka0 TEXHOJIOIIKHA MPOrpECHBaH
CErMEHT, CBaKaKO HE 3a0CTajy Y TOM HOCTynKy. OOpa30BaHOCT y TEXHOJOMIKOM CMHUCIY U
3HaYyajHa COIMjajlHa MHTEpaKiyja yTudye Ha To na cBe Behum Opoj MuieHujanmama obaBiba
OHJIaJH KYIIOBHHY.

JenHa oJ1 KapaKTepHCTHUKa OBE TEHEPAINjCKe KOXOPTE j€ BPJIO M3pakeHa CBECHOCT Y MOTJIEY
IICHOBHE OpHjeHTaIyje. Y CKJIAy ca THM, JOIUIO Ce J0 3aK/bydyaka Jia MPUINKOM 00aBibamba
OHJIAJH KYIOBHHE MHJICHHjAJIH BPJIO jeTHOCTABHO BplIe yrnopehuBame pa3iIuuuTHX MOHYA
MpoJiaBalia ¥ Ha Taj HA4YWH Joja3e J0 OHMX HAjUCIUIAaTUBHJHX, KOj€ Y Haj00Jh0] MEpH
3a0BOJbaBajy muxoBe motpedbe (Purani et al., 2019, crp. 216). Kao jeman ox HajOpxe
pactyhux cermeHara y oOJacTH MOTPOIIE YIMPaBO CETMEHT KOjU OOyXBaTa INPHIIAJIHUKE
reepanvje Y TOCIEABHUX TOAWHA OKYNHpa CBE 3HAYajHU]y MaXmby CTPYYHE jaBHOCTHU
(Ladhari et al., 2019; Salim et al., 2019; Zhu et al, 2019). [ToceOHO je HCTUTUBALE HUXOBOT
KYIOBHOT TTOHAIIAkha Y OHJIAjH OKPYXKEHY HEJJOBOJFHO UCTPAKEHO MPOOIEMCKO MOApYYje.

C 003upoM Ha TEXHOJOIIKY CYHNEpHOPHOCT reHepanuje Y, HBHXOBO €r3UCTHPAE Yy OHIIAjH
OKpYXElYy 3HAaTHO MeHma M CTaHJapAe IOoCiIoBama OpOjHHUX HMPUBPEIHUX akTepa. Tako ce,
peuumMo, MOCIeIBbIX TOINHA, MIJICHUjAIM YMECTO MpeTpaxuBama (ororpaduja cBe BUILC
0a3mpajy Ha HEKUM CaJpKajuMa KOju c€ Iulachpajy myreM Buueo marepujana (Bilgihan,
2016). Ha Taj HauwH, OBM OHJAjH NOTPOLIAYM CMATpajy JAa HMajy O0bM J0jaM O
IPOU3BOANMA, OJJHOCHO yCIyrama KOjH Cy IpeIMeT ’IUXOBOI HHTEPECOBabA.

Nmajyhu y Buay 1a je BENUKH Je0 MPHNAJHUKA reHepairje Y copemMaH 1a MOTPOIIN HOBAI
OJIMaxX HAKOH IITO CTEKHE HWCTH, MApPKETHHINKH TMOTCHIHjald H3ydaBamba OBE TPyIe ce
nosehaBajy (Martin & Turley, 2004). OGapibatbe KYNOBHHE Yy OHJIjH OKPYKEHY 3a
NpHUMAJHAKe TeHepanuje Y TpeacTaB/ba, HE CaMO YWH TPaHCAKIMje y KOME Jo0Jia3e [0
notpebHor mpousBona, Beh u m3Bop yxwuBama (Brosdahl & Carpenter, 2011), 3abaBe u
nosutuBHOTr y30yhema (Ladhari et al., 2019). Ilpema Tome, wH3ydaBame OpOjHUX
TIICUXOJIOIIKMX aclieKaTa MOHAlllaka OBE T'eHepalldje MPUIMKOM OHJIAjH KYIOBHHE Takole
MOXKE JIOJIATHO JIOMPUHETH FHMXOBOM MNpPOMWINCAky y OIHOCY Ha Jpyre CerMeHTe
HOTpOIIAYA.

MuneHujaniy KOpHUCTE pa3iauuuTe ypehaje myrem Kojux mpucTynajy uHpOpManujama o
NOTpEeOHUM TPOW3BOAMMA WM yciyrama. buio myrem jam Toma, MOOWIHOT TenedoHa,
TabJyieTa WM HEKOT APYror ypehaja moJp:kaHor MHTEPHET TEXHOJIOTHjaMa, OBa TeHepaluja y
BEJIMKO] MEpH TPOBOAM BpEeME€ Ha HWHTEpHETY M y CKIaJy ca THUM TpyKa BEIUKH
MapKETHHIIKHM TMOTEHIMjall KaJa je y nmuTamy KynoBuHa. [logamu o xopuinhewy mennja of
CTpaHe MUJIEHHWjajala Mmoka3yjy Ja jé OBO TeHepalHja Koja ce y HajBehoj MepH ociama Ha
Kopumrheme MOOUITHUX TexHosoruja. OBa cMapT TEXHOJIOTHja MPUMEHmEHA O]l CTpaHe JaTe
TeHEpaIjCKe KOXOpTe TMpyka OpojHe MOryhHOCTH MapkeTapuma, KOJU CBE BHIIE
npuiarohaBajy MapKeTHHINKE cTpaTervje Bpiiehu ONTUMM3alMjy cajapikaja y CKIaay ca
3axTeBUMa moTpomava. [Ipema uctpaxuBamy, Kajga je y NMHUTamy KOpHIIheme Meawja off
CTpaHe MHIIEHHWjanana, npexko 19 dacoBa HeAe/bHO OBHM TMOjeIMHIM MPOBOJEe Kopuctehu
moomman Tenedon (Nielsen, 2017, Millennialls on Millennials, Digital music and digital
communication, https://www.nielsen.com/us/en/insights/report/2017/millennials-on-
millennials-digital-music-and-communication/).

[TpunukoM aHanM3e KyMmOBHOT MOHAIIamka MOTpolIaya reuepanrje Y y CTpy4HOj JUTEepaTypu
YECTO Ce HABOJM Ja je OBO I'eHepalrja Koja ,, kenu cBe U To oamax‘* (Bolton et al., 2013, ctp.
247). OHnajH MpoAaBIM Yy TOM CMHUCIYy MMajy BeoMa TEXaK 3aJaTak, KOjHu Ce OJHOCH Ha
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HCITYHEHE IbUXOBUX 3aXTEBa M OUYCKHBama. JoIll jean orpaHnyaBajyhu (hakTop jecte TO ITo
je oBa reHepalja, Kao u3y3eTHO n100po MHPOpMHUCaHa, CKIIOHA MCKA3UBAKhy Mamber CTerneHa
JIOjalIHOCTH y OAHOCY Ha apyre renepanuje (Bilgihan, 2016; Moreno et al., 2017; Purani et
al., 2019; Ladhari et al, 2019). Kpeupame npou3Boia OJHOCHO yCIIyra KOju Cy KOMITATHOUITHU
ca CTaBOBHMMa OBOT' MOTPOIIAYKOT CErMeHTa oMoryhaBa 00JbY TPI)KHUIIHY IMO3UIIMOHUPAHOCT
npexay3eha (Salim et al., 2019).

U 3a 0By reneparyjcky KOXOpTy, OCUM H3y4aBamba MUKPOCKOHOMCKHUX MOKa3aTesba, 3HA4ajHO
je y3etu y o03up M MaKpo, OJHOCHO CTPYKTypaiHe (pakTope KOju y BEITHKOj MEpU MOTY
YTUIIATH Ha TOHAIIake IMOTpollada OBE TeHepaldje Kala je y MHUTamby OHJIAjH KyIOBHHA
(Bolton et al., 2013). [pe cBera, kao Haj3HAYajHHUjU (HAKTOPU OBE BPCTE HABOE CE PA3IMUUTH
€KOHOMCKH, KYJITypaJTHH, TOJUTUYKH, TEXHOIOIIKY U TpaBHH (akropu. Mminkanuje natux
EKCTepHUX YCIIOBA y BEIIMKO] MEPHU MOTY ojpehuBaTu KyrmoBHy HaMepy HOTpOIIaya y OHJIAjH
OKpYXelhYy, Ka0 M IHUXOB OJHOC mpema kopuinhemy apymTBeHux menuja (Bolton et al.,
2013).

4.2. AHajM3a OHJIajH KYNIOBHOT MOHAILIAKa reHepanuje Y

OmnutajH KynoBHH oOpaciuu reHepanyje Y kako HaBoge Vojvodi¢ u Mati¢ (2015) nox yrunajem
cy tpu dakropa. Ha y3opky ox 515 mMunenmjanana, ayropu 3akJbyqyjy na cy Td (akTopu:
KOMITYJI3UBHOCT, HMITYJICUBHOCT M (yHKIMOHanMHOCT. MoTuBM 3a 00aBjpamke OHIIAJH
KYIIOBUHE OBE T'€HEpAIMjCKe KOXOPTe MOTYy OWTH pe3yiTaT TPEHYTHOT TO3HTHUBHOT WA
HETaTUBHOT DAaCIIOJIOKEHa, H0XKWBIbA] OJpeeHOr HMCKycTBa, WIIM PELHMO 33/I0BOJHCHE
tperyTHUX norpeda (Vojvodi¢ & Mati¢, 2015, ctp. 182). be3 o03mpa Ha BpCTy MOTHBA,
OHJIaJH OKpYXee oMoryhasa UM J1a Ha jeTHOCTaBHUJU HaYHMH J0l)y 10 MOTpeOHOT MPOU3BOa
WIN yCIIyTe, IITO j€ 32 OBY T€HEPAIHjCKy KOXOPTY OJ] H3y3€THE BaKHOCTH.

Hcnutyjyhu oHJIQJH KyNOBHO MOHAlllakeé MUJICHMjajalla y OKBHPY MOJHE HHAYCTpHje,
Ladhari u capaguunu (2019) HaBome kimacuduKalmjy oBe reHepalijcke Koxopre. AyTopHu Cy
UICHTU(HUKOBAIM IIECT KaTeropuja moTpollaya reHepamnyje Y, y oJHOCY Ha ncuxorpadceke,
neMorpadcke u ouxesuopaine kapakrepucruke (Ladhari et al., 2019, ctp. 119):

KYILX KOjU Cy OpHjEHTUCAHH Ha IIeHY,
KYILHX KOjU c€ BOJE MOJHUM TPEH/I0BUMA;
€MOLIMOHAIHU KYTILH;

KYIILHX KOJH Cy CKJIOHU HCTPAXKUBAY,
,»(PaHOBU* KYIIOBHHE;

CTpPATErjCKu KYyIIIH.

[IpBa kareropmja Kymarma moapa3ymMeBa OHE NMPHUIAJIHUKE MUJICHHjaJIala KOju Cy y MpoIecy
OHJIaJH KYIIOBHHE YCMEpEHH Ha yITeAy HoBla. LleHa je y MapKeTHHIIKUM HCTpa)kKMBambUMa
jenaH oj KJbyYHUX TMapamerapa Koju ojpelyjy mnpusnaunoct mnonyne. Ilpumagxauinm
MUJIEHHjasala BpJio jJako ynopelyjy OpojHe moHyie U BUXOBE LieHe, peTpaxyjyhu cajToBe
paznuuuTuX moHyhada. Y apyry rpymy noTpolrada ayTopu Cy CBPCTalM OHE, KOju HacTojehn
Jla 3aJI0BOJbE MOTPedy 3a MOJHUM TPEHJIOBMMA HMCKa3yjy BHIIM CTENEH JIOjaIHOCTH INpeMa
MOJTHUM Mapkama. [IpumagHunmM MuIeHHjajama y OBOM CETMEHTY YIJIaBHOM cy Miahu
UCIMTAaHUIIM KOjU ydecTaso nocehyjy OHJIajH NMpojaBHUIIE. EMOIIMOHATHY KYIIM MPHIMKOM
CBOj€ OJUTYKE O KYINOBHHHU 3aHEMapyjy IleHy, a Oupajy OHE MPOU3BOJIC KOJU 33 HHX JIOHOCE
onpeheHy eMOIMOHaIHY BPEIHOCT. Y TOM CMHUCIY, CIIPEMHHU Cy Jia M3/IBOje BHILE HOBLA 32
onpehene mpousBoze. OHKY]y UX KpaTKe W ydecTalle mocere cajToBa npeay3eha. OBo cy
KYIILIX KOjH Y IMOCTYNKY OHJIajH KYIIOBHHE MPOBO/IE BUIIIE BpEMEHA UCTpaKyjyhu MoHyny, npu
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YeMy MM TPEHIOBH HUCY TOJHMKO BaxkHH. DOKycHpame Ha KBaJIHTET MPOM3BOJA, alH U
npaheme TpPeHIIOBa OJJWKA je OHMX KOje ayTOpH HasuBajy ¢aHoBuma KymoBuHe. OBO Cy
YIJIABHOM CTapyju MPUITATHUIA MUJICHHjajlala, KOju UMajy pellaTHBHO BHCOKe mpuxoje. Ha
Kpajy, CTPaTEerHjCKH KYILH YCMEPEHHU Cy Ha MPOHAIAKEHE aJIeKBaTHE MEpe Y OJJHOCY LIEHE U
KBaJIMTETa, Kako Ou 00e30emunu Hajoospy Moryhy monyny. IlpumamHunm oBe MOTpOIIavuKe
rpymnamnyje yriaBHOM IPOBOJIE JOCTa BpEMEHA y MOCTYNKY OHJIajH KYIIOBHHE.

Jlaro ucTpakuBame MpyXa JOMPUHOC MAPKETHHIIKO] JIMTEPATYpH Y TOTJENy yBaKaBarmba
notpeda pa3IMuMTUX Ipyna MOoTpollada Koju Mpunaaajy oapeheHoj reHeparmjckoj KOXOpTH.
Jakiie, u mopesa 3ajeTHHYKAX KapaKTEPUCTHKA CBOjCTBEHHX OBOM CETMEHTY IOTpoIIaya,
pa3iuKe y MOoHAMIaky MPUIMKOM 00aBJbamka OHJIAJH KYIIOBUHE CBAKAKO MOCTOje. ATaTHPamhe
MapKeTHUHIIKUX CTpaTerdja W MOHYyJe 3aTo Tpeba na Oyae KOHTMHYHpaHU Tpolec, Koju he
JIOHETH KOPUCTH KaKO OHJIAJH TPOAABIMMA, TAKO M MPHIIATHUIIMMA TeHepamuje Y, Kao
3HA4YajHOM IMTOTPOLIAYKOM CETMEHTY Y OHJIAJH OKPYKCHY.

Ha ocHoOBy aHanm3e noHamama MIJICHHjalIala y HJbY (OPMYIHCAmha CTPATErHja JUTUTAITHOT
mapkeTtunra, Smith (2011) uctuye na je HHUCKa LIeHA MPOM3BOJAA 32 MHJIECHHUjaNle Kao U 3a
BehMHy Apyrux reHepamnyja jejad ol KJbyYHHX IMPeIycioBa 3a 00aBJbabe OHJIAJH KYITOBHHE.
WuTeH3uBaH pa3Boj TEXHOJOTHje OMOryhHwo je a oBa reHepalujcka KOXOpTa y CBaKOM
TPEHYTKY pacroyia)ke MpaBOBPEMEHUM HH(pOpMaIfjaMa O IEHOBHO] TIOHYIH U y CKJIaIy ca
TUM HCTa MOpa OUTH pEIOBHO axypupaHa. 3Hauaj IieHe Kao omperesbyjyher dakrtopa 3a
KyImoBuHY MuieHHjanamna, Smith (2011) ocnukaBa y cienehoj pedeHunu: ,,AK0 XKemuTe Ia
MHJICHH] ALY TIOHOBO TIOCETE Balll CajT, IPETXOHO CE YBEPUTE J1a UMaTe KOHKYPEHTHE IIEHE
npous3Bona““. KacHuja uctpakuBama yryhyjy Ha To Ja ce oBa Tpyla IMoTpomada y MoCTYIKY
JIOHOIIIEHa OJUIyKE O KYIMOBUHM, IOpEJ IIEHOBHHX, PYKOBOAM U KPHUTEPHjyMHMa KOjU
yBa)KaBajy TICHUXOJIOMIKE acreKkTe. Tako ce BeoMa 4YecTo OMIydyjy 3a KYIMOBHHY OHHUX
IPOU3BO/Ia KOjU CE YKIanajy y BHX0B nepconanHu ckion (Giovannini et al., 2015), sxuBoTHe
BPEIHOCTH, WIM Ha NpUMeEp, ApPYyLITBEeHE U ncuxonoumke Hopme (Moreno et al., 2017, ctp.
138). YMmemHOCT MapkeTapa y CMHCIY YCIIOCTaB/bama OanaHca usMmely KpuTepujyma Koje
NPUIAIHUIM reHepanrje Y NMepuunupajy 3HauajHUM IPeJICTaB/ba OCHOB 32 pa3yMEBAHE OBE
HOTPOIIAYKE TPYyIe U Npy>Kambe J0JaTHE BPETHOCTH.

Crnuka 18. JlnuHamMuyHa pupoa MHTEPAKIIKje TeHepalyje Y Ha HHTepHETY

JunammraHa

HHTEPaKITja

Kapakrepucruke
KyTIana
redepanuje Y

Hutepret Ky HuTepHeT
TeHepanuje Y

KapaxrepucTtike
HHTEPHET TPXKHINTA

ITonamame reneparuje Y [lonamame 3acHOBaHO
Ha JHHAMHYHO)]

HHTEPaKITH]H

3aCHOBaHO Ha IIEPCOHATHUM H
HHTEPHET KapaKTepHCTHKaMa

P ————

W3Bop: IIpunaroheno npema Karimi, S. (2013). A Purchase Decision-Making Model Of
Online Consumers And Its Influential Factors Across Sector Analysis (PhD diss.), University
of Manchester, ctp. 58
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[IpminkoM M3y4aBama KyIOBHOT IMOHAIlama TeHepandje Y y OHJIAJH OKPYXKEHY BaXKHO je
HAIIOMEHYTH J1a je€ AMHAMUYHA IPUPOZa OBOT MpoIleca YCIOBJbEHA KaKO KapaKTepHUCTUKaMa
NpUNagHUKa MHUJICHHjallalla, Tako M OJUIMKaMa HHTEPHET OKpyxkema. KymoBuHy myrem
MHTEpHETa OJJIMKYyje AWHAMH3aM KOjU ce peduiekTyje Kako Ha IMOTpoIladye, Tako W Ha
mapkerape Karimi (2013, crtp. 57). /luHamMu4Ha mnpupoaa HHTEPAKIHje TPUITATHUKA
rerepanyje Y myTeM MHTEpHETa MpuKaszaHa je Ha ciaunu 18.

VY nporecy 00aBibama OHJIAJH KYIOBHHE, MIJICHHjaJIM, Ka0 U BehnHa mpunamHuka Apyrux
TeHepalnjCKuX Tpymna, Hactoje na obe3dene Hajehy BpeanocTt kymoBuHe. CarienaBame
0JIHOCA KOPHCTH M TPOIIKOBAa Kao Tokasaresba BpenHoctu (JKuekoBuh, 2014, ctp. 1630) y
OHJIAJH OKPYXCHY Takohe je jejaH o] KpUTepujyma JTOHOIIeHha oTyKe norpomayva. Ca npyre
CTpaHe, MapKeTapu KOHCTAaHTHUM TparameM 3a oOiumnuMa yHampehema BpemHocTH 32
NoTpoIIaye ModoJbIIABajy CBOjy OHJIAJH MOHYAY. Y CKJIaay ca THM, MapKETHUHIIKE CTPAaTeruje
3axTeBajy Behu cremnen agantanuje u ¢paexcubunnoctu (Hall et al., 2017, ctp. 499). Kako 6u
Kperpalid BPEJHOCT 3a MPHIIAJHUKE T'eHepanuje Y, MapKeTapHu MyTeM pPazINuuTHX OHJIAjH
wiatopMu OBOj MOTPOIIAYKOj rpymnanuju Tpebda ga omoryhe umHTepakTuBHOCT (Moore,
2012). Ha taj HaunH, norpomaun he umatu Behy MoryhHOCT a MCTpaxyjy MpPOU3BOJIE HIIH
ycayre npeayseha, anu u aa uckasyjy xemonucrtuuke motpede (Babin et al., 1994), koje ce
KacHHje TPAaBWJIIHUM MAapKETUHIIKMM aKIMjaMa MOTY TIIPEBECTH Yy KYIOBHY HaMepy
MoTpoIIaya.

VYnopeno ca moehamem mnpoueHTyaqHOr ydemha MoTpomada KOju 00aBibajy OHIJIAjH
Ky[OBHHY, PacTy M CBOTe HOBIAa Koje onu Tpoime (Angus & Westrbrook, 2019). Beha
KOJIMYMHA JOCTYMHHUX HH(OpMaIyja y JUTUTAIHO] €pU JAONPUHOCH TOME Ja TOTPOIIAYH
umajy cse Behy moh (Hall et al, 2017). Pedenunna uMaHeHTHa MapKETUHT KOHIICTITY
,[IOTPOIIIAY je KpaJb*“ y TAKBUM YyCIIOBMMA IOCTaje 3Ha4YajHUja Hero mkaaa panuje (Angus &
Westrbrook, 2019). IlocmarpaHo y KOHTEKCTY OHJIAjH KYyIOBHHE, reHepauuja Y ¥Ma
TEHJICHIIN]Y J1a TIOCTaHe ,,ujicaliHa ucTpakupauka rpyna“ (Nadeem et al., 2015, ctp. 432).

[Tpema ucTpaxkuBambUMa, MPUNAJAHULIY TeHepalje Y y OJHOCY Ha Apyre reHepalyjcke rpymne
TpOIlIe BUIIIE CpEJICTaBa TOAUIIE, Oazupajyhu cBoje M3MaTKe HAPOUYUTO MpemMa cliieaehum
KaTeropujama: KyloBUHHU y CyliepMapKeTHMa, TOPUBY, peCTOpaHuMa, TeneQoHrnMa, Xooujuma,
enexkTpuyHuM ypehajuma, u onehu. Ca npyre crpaHe, MUJIEHU]JAIIM Mamkbe HOBIA TPOIIE HA
MyTOBama, (dapmarieyTcke MIPOU3BO/IE, WIH penrMo HaMEIITaj
(https://www.forbes.com/sites/forbesbooksauthors/2019/05/01/millennial-spending-habits-
and-why-they-buy/?sh=16158b6a740b).

3a mpumnagHuke reHepauvje Y Takole je KapaKTepUCTHYHO Ja MCKa3yjy CKIOHOCT Ipema
nepcoHanu3oBanuM mnonynama (Prasad et al.,, 2019). Jeman ox mnpumepa 3a OBaKBO
MapKeTUHIIKO npuiarolaBame nmorpomraynma jecte 6penna Loli koju mpopaaje mpousBoje 3a
HETY | JICTIOTY OpraHCKOT mopekia. Hamme, moTpomauun myteM WHTEpHETa UMajy MoryhHocT
OJUTy4rBama O CacTojIMMa KOju he YMHUTH HUXOB M300p W MaTepHjajrMa KOju Cy OCHOB
naKoBama Npou3Boa. Ha oBaj HauWH, KYIIH Cy NMPEH3HAje YITO3HATH Ca CBUM IMPEIHOCTUMA
JaTUX MPOU3BOJA, KA0 M TAYHUM KOMIIOHEHTaMa Koje oHH caapxke (Angus & Westrbrook,
2019, ctp. 16).
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KoHIenTyaaHo-TeopHjcKO ONpeaesbeh-e OHJIAJH MOBEPEHa

1. Konumenrtyajamu3anuja moBepema y OHJIAjH OKPYKeHY

3Hauaj WCIUTHBAmba IMOBEpema IOTpoIladya IOTeHHUpa ce y OpojHuM obmactuma. Y
3aBHCHOCTH O] TOTa, PA3JIUKYjy C€ M TNIEAMIITA KOjMa Ce UCTHYY OCHOBHE KapaKTEPHCTUKE
KOHLIENTa TOBepema. l[loBepeme, TIeHepaHO MOCMAaTpaHO, BaKaH je acleKT OpojHHX
collMjallHuX M ekoHoMckux TpaHcakinuja (Grabner-Krauter & Faullant, 2008, ctp. 485).
Hurerpucame KOHIENTa TMoOBepema ca obOmamhy HHOOPMAMOHMOX TEXHOJOTH]a,
MapKETUHIIKUX UCTPAXHMBAHa U TOJHEM MCUXOJIOIIKUX CTYHja yKa3yje Ha HEroBY MPHPOILY
Koja je moaioxkHa cranauM npomeHama (Corritore et al., 2003). Tako ce ayropu 0a3upajy Ha
u3ydyaBamby OBOI KOHIENTa YyBaxaBajyhm crnenuu(u4HOCTH HCTpaXHBama Yy o00JacTu
CKOHOMHj€, TICHXOJIOTHje, COLMjaIHEe ICHXOJOTHje, WM, PElUMO, MOHAllama IOTpOIIaya.
Caka oJ1 00JacTH JONPHHOCH Pa3BOjy KoHIienrta moBepema (Seckler et al., 2015). Taxo,
penumMo, y 00J1acTH MCUXOJIOTHje, IOBEpEhe MOTpoIIaya ce YIIIaBHOM Be3yje 3a NCKa3UBambe
CKJIOHOCTH Ka moBepemy. ColpjainHa Mcuxojaoruja Hajuenrhe moTeHpa KOTHUTHBHA aCIIeKT
HOBEpemha, JOK, PELIUMO, COIIHOJIO3H TIOBEPEHE MOCMATPajy Y KOHTEKCTY HHCTHTYLMOHATHOT
okpyxkema (McKnight et al., 2002). Paznuuntu ucTpaKMBa4KH MPUCTYIH BPJIO YECTO C€ U
KOMOHMHY]Y Yy IIMJby OCTBapema Hajoosbux edekara. Heke o ocHOBHUX neduHUIM]a
MOBEPEHAa, Ka0 M IHUXOBE KapAaKTEPUCTHKE JOMHUHAHTHO C€ M3y4aBajy y OKBHpPY cieaehux
HAaYYHUX JUCIUIUINHA:

MapKETUHTa;
MEHAIIMEHTA;
COIIMOJIOTH]E;
TICUXOJIOTH]€E;
dbunozoduje;

COIIMjajTHE TICUXOJIOTH]E;
aHTPOIIOJIOTH]€.

Kazna je y nutamy MapKeTHHIIKO TJIEAUIITE, KOHUIENT pa3MEHe ce BPJIO YeCTO Y JUTepaTrypu
HAaBOJM Kao jeJHa O]l 0a3MYHHMX KapakTepucTHka MapkeTHHT opujeHTaruje (Cenuh, 1998,
Jobber & Fahy, 2006). ¥V cknany ca Tum, Kajaa mocMaTpamo pasMeHy Koja ce ojBHuja usmely
NpojaBlia W TMOTpOIIaya, MOBEPEHEM ce OMoryhaBa /a ce 3aJ0BOJbe BHCOKA OYEKHBAMHA
NOTpoOIIaya y Be3M ca TpaHcakliMjaMa Koje Taj mpolec pasmene oodyxsara (Yousafzai, 2003).

Hemnocpenno npe objammema MOBEpEHa Y OHIIAJH OKPYXKEHY, MOTPEOHO je anocTpodupaTi
KapaKTepUCTUKE MOBEpema, yONITeHo nocMaTpajyhu. I'enepanuzanuja nosepemwa y oduiajH
OKpyXemwYy, kako HaBoje Wang u Emurian (2005) ox BuTanmHOr je 3Hauyaja 3a MPOIINPUBAKE
oficera UCTpakvBama M Ha OHJIajH amOujeHT. U 1pyru ayTopu carjiacHu cy ca THM Ja je 3a
M3ydaBamke MOBEPEHA Y OHJIAjH KOHTEKCTY MPBEHCTBEHO MOTPEOHO JeQHHUCATH TIOBEPEHE Y
CBOM M3BOPHOM OOJIMKY, KOjU C€ Be3yje 3a KJIaCUYHO MapKeTHHIIKO okpyxeme (Urban et al.,
2009). V eBonytuBHUM (hazama HCTpakuBama OBE 00JACTH, ayTOpPH Cy HJAEHTU(UKOBAIU
HEKOJIMKO CIEIU(PUYHOCTH PeIeBaHTHHX 3a M0jaM noBepema. Heke o1 kibyuHHUX AeuHuimja
NoBepema NpuKaszane cy y Tabdenu 9.

Konuenrtyanuszanuja mnoBepema y CTpy4YHOj JuTepaTypu ynyhyje Ha 3akijpydyak Jia ce Kao
jemHa o KpyIWjalHHX KapaKTepUCTHKAa MOBEPEHa HABOJE YBEpEHma, OJHOCHO OYEKHBAMA
nojeuHana. Y KOHTEKCTY M3y4yaBama IMOHalllama MOTpollaya, HCIYHhEeHhe THX OYEKHBamba
pesyntupahe HaxioHOmNy TpemMa NPOM3BOAMMA WM Yycilyrama partor mnpenyseha. VY
CYIIPOTHOM, HacTaje 0JIHOC HETOBEPJFUBOCTH KOjU KaCHHUje MOXE MMIIMIIUPATH Oapujepama y
npouecy KymoBuHE. lloTpomad OMOPTYHHCTHYKMM TOHAIIaRkEM OHJIAJH MPOJAaBIIa MOXKE
cMaTpaTd OHO KOjeé Ce Be3yje 3a HEMOIITOBame (ep IIeHa, YrpoXkaBame MPUBATHOCTH U
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CHTYPHOCTH, 3JIOYMOTpeOy TojaTaka O MPETXOJHUM TpaHCaKIMjaMa ¥ CBE OHE Jpyre
AKTUBHOCTH KOj€ KOJ IOTpoIlIaua u3a3uBajy ocehaj HECUTypHOCTH.

Tab6ena 9. Jlepunucame mosepema

AyTop, roquHa JMepununnja

H0y3I[aTI/I CC HUJIKM OCJIOHUTH HA HCKY OCO6I/IHy WK OJIUKY

Oxford English Dictionary, 1971 )
00066, CTBapH UK Ha UICTUHUTOCT U3JaBC

CrpemHOCT jeniHe cTpaHe (IOBEpeHHKa) Aa Oy/e Mo I0oKHA
paamamMa aApyre crpaHe (OHE K0joj ce Bepyje) Ha OCHOBY
ouekrBama aa he npyra ctpana (0Ha K0joj ce Bepyje)
M3BPIINTH oJipel)eHe aKTHBHOCTH KOje Cy BaKHE 32
MOBEpEeHKKa, 0e3 003Upa Ha CIIOCOOHOCT J1a Ce MpaTe WK
KOHTPOJIMIIY aKTHBHOCTH JIpyre cTpane (Kojoj ce Bepyje)

Mayer et al, 1995

CrpeMHOCT J1a ce OCJIOHHMO Ha JpyTy CTpaHy /mapTHepa

Lee & Turban, 2001 .
KOME BepyjeMo

VYBepeme Mmoje LA J1a ce MOKe OCIIOHUTH Ha oOchama

Pavlou, 2003
JlaTa Ol CTpaHe Apyrux

YBepeme Win 04eKHBamke 0 JPYToj CTpaHu (K0joj ce
Bepyje), WU CIIPEMHOCT JIa CE OCIIOHH Ha JIPYTY CTpaHy,
3ajetHo ca ocehiajeM pamUBOCTH WM PU3UKA aKo je
oBepeme noBpeheHo

Grabner-Krauter, S, 2009

N3Bop: Ilpuka3 ayropa Ha OCHOBY Iperjena JurepaType

Tokom BpemeHa, ca yHampehereM MapKeTHHIIKE TEOpHje M MpaKce, Memana Cy ce U
TJIeUINTa U3ydaBama MMOHAIIamka MMOTPoIIavya, Kao U JCTEPMUHAHTH KOje MMajy yTUIaja Ha
IpOLIeC JOHOUICHA OATyKa. Y JTUHAMHYHOM OKPY)KEHY Harjlacak je, He caMo Ha 00aBJbamy
TpaHcakiyje, Beh 1 Ha o/ip)kaBamky TyrOPOYHHUX M CTAOMJIHUX OHOCA ca MOTpOIIayrmMa. 3aTo
ce MOBepemE MOTPolIaya CBE BUIIE U3ydaBa yBaxkaBajyhu cieliu(pUUHOCTH OHJIaJH KYITOBUHE.
Kao mro je uctakHyTo y NpeTXOJHUM JeI0OBHUMA JUCEepTallHje, MPEAHOCTH OHJIAJH KYIOBHHE
cy OpojHe, Kako u3 yria MmoTpoliava, Tako u u3 yria npeayseha. Kao mornuan 3akspydak Tora
HacTaje moBehame Opoja mojeanHana koju 00aBipajy onnajH kymosuny (Bilgihan & Bujisic,
2015). TlpuBpennu cyOjekTn Teke na To moBehame He ocrane camo Opoj, Beh ma ce
NPaBWJIHUM MAapKETUHIIKAM aKTHBHOCTUMA TaKBM IIOTPOIIAYM 33JpKe Uy HapeTHOM
BPEMEHCKOM IE€pUOJly M IOCTaHy JIOjaJIHM OHIajH mpojaaBuuma. Kako Ou ce ocTtBapuie
o0ocTpaHe KOpUCTH 3a Tpeay3eha u morporiaye, jefan o 0a3UYHUX MpeayclioBa jecTe Taj Ja
YUECHUIIM y TIOCTYNKY OHJIajH KYHOBHMHE Tpeba Ja Bepyjy OHJIAjH NpoAaBHUMa. Y TOM
CMHCIY, TOBEpeHE, Kao je3rpOBUTH /€0 OBE JOKTOPCKE TucepTanuje 3aBpehyje moceOHy
MaXbY.

OmnilajH MoOBepeme je MOCHeNbUX IMOJUHA YeCTO M3ydaBaH KOHLENT Y JIUTepaTypu Koja ce
Thue moHamama morporiada (Chen & Dibb, 2010; Bilgihan & Bujisic, 2015; Duffy, 2017;
Punyatoya, 2019). [ToBepeme ce aHanu3upa y OKBUPY OpOjHUX 00JacTH KOje Cy TaHT€HTHE ca
yIOTpeOOM WHTEpHETA M Ha HEeMY 3aCHOBAaHHMX TEXHOIIOTHja O]l CTpaHe motpomada. Heke on
BUX OJHOCE ce Ha eleKTpoHcKy TproBuny (Kim & Peterson, 2017), MOOMIHY TProBHHY
(Sarkar et al., 2020), moounHo Gankapcto (Jamshidi et al., 2018) wiu, penumo, cucreme
mobwiHor miahama (Kalinic et al., 2019). Penpe3eHTaTuBHM Haja3u y JaToj OO0JACTH
MOCHYXWIH Cy Kao OKOCHHIIA 3a TMOApPOOHHWj€ pa3yMeBame OHJAJH TOBEpema |
KOHIIETITyaIM3all1]y UCTPAKUBAYKOT OKBHPA TOKTOPCKE JUCEpTalHje.

71



KoHIenTyaaHo-TeopHjcKO ONpeaesbeh-e OHJIAJH MOBEPEHa

CarnmacHo crienupUUHOCTIMA KpeHpama MOBEpeHka MOTPEOHO je Hajupe HarJIaCUTH Ja ce
dopmupame moBeperma MoTpoIada ociama Ha KOHIENT MapKETHHT OHOCA €a MOTPOIIaYuMa.
deHOMEH TIOBEepekha Y MapKETHHILKO] JIUTEPATypy HajIpe j€ M3y4aBaH y OKBHPY MApKETHUHT
onHoca (Bart et al., 2005; Wang & Emurian, 2005). Jeqna o1 OCHOBHUX KapaKTEPUCTHKA OBOT
KOHIICTITA jecTe JyrOpOYHa OPHjEHTUCAHOCT U YCMEPEHOCT HE caMo Ha NpuBJadycke, Beh u Ha
3anpkaBame morpomava (Mapunkosuh, 2012, ctp. 33). Ilpe cBera, ma Ou ce ocTBapuie
KOHTHHYHpaHe penanmje npeay3eha ca morpomrauynma, MOBEpPEHE je jeaH OJ OCHOBHHX
npexnycinosa (Yoon, 2002). IIpema Mapunkosuhy (2012, ctp. 42), mocMaTpaHo y 0JHOCY Ha
CBE OCTaJIe €JIEMEHTEe MapKETHHI OJHOCA, IOBEpPEHE y HajBehoj Mepu NONPHHOCH W3rpabu
MOBOJBHUX pefianyja ca norpomaynma (ciuka 19). Kao u y TpaiuiinoHamHOM OKpyXewmY, U Y
OHOM KOje je TOJ BEIMKAM YTUIAjeM HHTEPHETa W Ha HEMY 3aCHOBAHUX TEXHOJIOTHja
NpO/JaBLM HACTOje Ja YBakKe KOHIENT MapKEeTWHTa OJHOcA. YTpaBibamkbe OJHOCHMA Ca
NOTPOIIaYMMa TOJPa3yMeBa JETaJbHO aHAIM3UPAake W MPUMEHY pe3yiTara pa3IuduTHX
aHaM3a Kako OW ce Ha IICNIOBUT HAYMH HACHTHU(HUKOBaE KOpHCHE WH(pOpMAIUje O
notpomaunma (Kotler et al.,, 2007). ¥ Tom cMmuciy, 3a10BOJbeHEe MHOTpeda U 3axTeBa
NoTpolIaya Koje ce He 3aBpllaBa caMO Ha TpaHCaKUWju, Beh pe3yiaTHpa MapTHEPCKUM
oJTHOCOM Ouhe MHOTO JIaKIlle YKOJIMKO Ce Kperupa MOBEPEHE MOTPOIaya.

Crnuka 19. EnemMeHTH MapKeTHHT OJHOCA

IIpenanoct

[ToBepeme

Enxementu
MapKeTHHT
olHOCa

Koormepammja

3aBACHOCT
Pasmena

uHpopmaiuja

W3Bop: Mapunkosuh, B. (2012). Mapxemunwixu acnekmu camucgaxyuje u rojanrnocmu,
Opujenmayuja na nompowaye y cagpemeHom 6aHKapckom nociosarsy, EKOHOMCKH (akynTer
y Kparyjesuy, ctp. 42

EnemMeHTn KOjU cauummaBajy je3rpo MapKETUHI OJIHOCA KapakTEpUIly M JAUTUTAIHO
oKpyxeme. Hanme, oHNIajH mpoaaBLU HAcToje Ja o0e30ene MpeJaHOCT MOTpOIIadyruMa U Ja
UCKaXy BEJIIMKM HHMBO Koomepaluje, Kako Ou 3aq0BOJbCTBO Omiio oboctpaHo. Pa3zmena
uH(opMalrja pa3siiKyje ce y CMUCITY HauMHa Ha KOju ce nHpopmanuje miacupajy. ok ce y
TpaJMLMOHAIHOM aMOUjeHTy MH(OpMalHje pa3Memyjy NPEeTeKHO JUYHUM IMyTEeM, Y OHJIajH
OKpYKeHhY Ka0 KOMYHHUKAIIMOHU KaHaJ KOPUCTH ce WHTepHeT. Mak, u o/ OHJIajH MpojaBana
3axTeBa Ce Jla aKTUBHO pa3Memyjy nHpopMaluje Koje MoTpoliayy Mory OUTH off 3Havaja 3a
npoIiec KyIOBUHE, alld U CBE OHE MPOIIece KOjU MOTY MPETXOJNTH, OJHOCHO CIETUTH HAKOH
peanu3oBaHe nopyuoune. Ha Taj HauMH MHTEH3UBUPA ce 0JHOC U3Mel)y moTpoIaya 1 OHIajH
NPOJIABIIA, IITO je OCHOB 3a jayame TPXKUIIHE no3uiyje nmpeayseha. (Mapunkosuh, 2012).

VYnopehuBame moTpomiaya ca LPHOM KYTHJOM TOBOPH O TOME Jia j€ CKJION MEHTaJHUX
AaKTUBHOCTH IMOTpOIlIaya H3Y3€THO CJOKEH M BpPJIO YECTO HENOKYYHMB 3a pa3iHyuuTe
MapKETUHIIKE CTPpyUYmaKe, ICUX0JIore, fa yak u 3a came notpomaue (Cenuh, 1998, ctp. 106).
3aTo je BpJiO TEmKO HACHTU(PUKOBATH y KOjO] MEPH M M3 KOJUX paszjiora IMOTpoIIaq
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npeay3uma ojapeheHe akiuje, Win, MaK oAycTaje oJl peann3ainje Hekux mnporeca. be3z o63upa
Ha KOMITJICKCHOCT TaKBUX TPOIIeca, KPpeHpame MOBEPEHha MOTpoInada J1eMUCTUUKYje OpojHE
Oapujepe y NOCTYIKY TpeTpare nHpopMalyja moTpoiiadya ¥ CaMuM THM OJIaKIIaBa HEKE O]
Oynyhux opnyka. Ilpeno3naBame TMOTEHLMjaJla TOBEPEHA O CTPaHE MapKETHHIIKUX
CTpyuYmaka caMO je jeJHO OJf HW3a KOMIUICKCHHX NHUTama ca KOjUMa c€ MapKeTapu
CBaKOJHEBHO cyouaBajy. I[loceban n3a30B oriena ce y ToMe, IITO, HAKO MOTPOIIAY Bepyje
JIATOM TIPUBPEIHOM CYOjEKTY, TIOBEPEHE ,,HUj€ YUBPCTA TapaHIldja BUCOKE MpouTadrmHOCTH
(Mapunkosuh, 2012, ctp. 43). U3 Tor paziora, KOHTHHyHPaHH MOHUTOPHHT aKTUBHOCTH KOje
TO TIOBEPCHE YCMeEpaBajy, Kao M TOBE3MBaE Ca JIPYTMM YUHHOIMMA KOJH JOBOJIE [0
OCTBapema JYyrOpOYHHMX OJHOca Hamehe ce Kao OCHOB YCHENIHEe CTpaTerdje y MpoLecy
yIpaBJbarba 0JIHOCHMA Ca OTPOIIaYHMa.

TaGena 10. [lepunucame oHIAjH TOBEpEHa

AyTopH, roguHa Hepununuja

CropemHocCT notpomraya aa Oy/ae Noaa0KaH akTHBHOCTUMA
WHTEPHET MPOJIaBlia Y OKBUPY HHTEPHET TPaHCAKIIHje, Ha
Lee & Turban, 2001 OCHOBY O4YEKHBama Ja he ce HTepHeT TProsall MoHAaIIaTH Ha
onpehene nmpuxparipBe HaunHE, O6€3 0031Upa Ha CIIOCOOHOCT
moTpomayda Aa rnmpaTtu Ui KOHTPOJIUIIC UHTCPHET MpoaaBla

CrpeMHOCT J1a ce 3aBHCH OJ1 POAABIA Y CMUCITY HCIYH-eHha

McKnight et al, 2002
EroBUX 00aBe3a

[loBepeme je ouekuBame a ce APYTH KOjIMa Ce TO
Gefen et al, 2003 NOBEpEHE MOKIOHHU Hehie moHamaTn onopTyYHUCTHYKY U 13
Hehe XKelleTH J1a HCKOPUCTE CUTYaIln]jy

OHJIajH MOBEpee YKIbYUYjy MEPIEINjy MOTPOIIada O TOMe
y K0joj MepH ofipeh)ern cajT uciymaBa O4eKHBamba, KOJIUKO
Cy BEpOJI0CTOjHE UH(OPMAIIHje HA CajTy U KOJUKO ITOBEPEHE
HHTEPHET CTPaHHIIA YIIHBA

Bart et al, 2005

VBepeme, Ha IPUMeEp O T0Y34aHOCTH 1 0e30eTHOCTH
WHPPACTPYKTYypE HHTEPHET TPrOBUHE, Y KOMOMHAIU]H ca
crnpeMHoIhy J1a ce OCIIOHUTE Ha HHTEPHET Kao CPEACTBO 3a
€KOHOMCKE TPaHCaKIIHje

Grabner-Krauter & Faullant, 2008

Ocehaj ouexkrBama hopMHUpaH o1 HOjeANHIA WK TPYIE
nojeiMHaIa y KOMOUHAIIMjU ca BbUXOBUM yBEpEHUMa U
Ohetal., 2012 HaMepaMa TIOHAIIamka, IIITO 3ay3BpaT MOXKe JJOBECTH JI0
TEH/ICHIIM]€ OClIamkamba Ha JPYTy CTPaHy y TUM OZHOCHMA
KOjHMa Ce MOXE BEpOBATH M KOJU C€ MOTY IPOICHUTH

[Ncuxomnoniko crame Koje 103B0JbaBa 0COOH Jia IPUXBATH
Chang et al, 2013 PamHUBOCT 3aCHOBaHY Ha MIO3UTHBHUM OYEKHBAKBHMA KOja ce
THUYY HaMepa WU MOHAIakha JIPYTrUuxX

W3Bop: AyTop Ha OCHOBY Tperje/a JuTepaType

Ocnamajyhu ce Ha neduHUIM]e TOBEpEHa y KIACHYHOM OKPY)XEHY, MOTy ce uctahu Heke oJ
cnenupUYHOCTH H3yuaBama IOBEpeHma KOje ce OJHOCH Ha oHiajH amOujeHT. IloueB on
KaCHUX JIeBeleCeTHX TOJMHAa, 3a KOje Ce Be3yje MOoYeTaK H3ydaBama OHJIAjH MOBEpeHa
(Yousafzai, 2013), uHTEpecoBame 3a OBY OOJaCT HCTpakhBama O€NeXH 3HadajaH pacT
(Grabner-Kréuter & Faullant, 2008, Pappas, 2016; Casado-Aranda et al., 2019). Jom ox
OTBapama IPBE OHJAJH IPOAABHUIIE, MOYETKOM JIEBEIECETUX TOJIMHA, MUTABE OHIIAJH
MOBEpEma MOCTaje MpeaMeT OpojHUX UCTpaxuBama. [loBepeme nmorpoiaya, Ka0 KOMIUIEKCAH
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u mynrtuauMensuonaaan dpedomer (McCole et al., 2010) npezacraBiba okocHuIy Oyayhux
ouxeBuopannux aktuBHocTH (Lewis & Weigert, 1985; Harris & Goode, 2004; Bart et al.,
2005; Grabner-Kréuter & Faullant, 2008; Toufaily et al., 2013). AHanu3upameM peleBaHTHUX
nedunnimja (tTabena 10), mpBEHCTBEHO Ce 3amaka Ja ce Yy KOHTCKCTY Je(HHUCama OHJIAjH
MIOBEPEHa MOKE TOBOPUTH O OHOM IOBEPEHY KOje ce THYEC OHJIajH TPrOBHHE, TEHEPAIHO, U
OHOM KOj€ C€ Be3yje 3a KOHKPETHE MPOJIABIE Y OHJIAJH OKPYKEHY.

2. 3Ha4yaj OHJIajH MOBepPemha y MOCTYNKY HCTPAKUBAA
MOHAIIAKA MOTPOLIAYA

VY KIaCHYHOM OKpYXKCHY IOBEpeHE MNOTpolIada IMPETE)KHO €€ IOocMaTpa y KOHTEKCTY
ycIiocTaBJbama perianuja usMelhy oapeheHux akrTepa y MOCTYNKY HMHTepakuuje. MehyTtum,
caBpeMeHe TeXHOJIOIIKE MTPOMEHE yTHIIajle Cy Ha OpojHE acleKTe MoHallamka MoTpoIlaya, na
TaKO W Ha MPOLEC Kperpama BHUXOBOT MOBepemha. Tako ce BpJIO YecTo JelaBa Ja MOBEPEHE
HOTpOIIay yCIIOCTaB/ba y OAHOCY Ha ojpeheHa TexHomomka aocturayha, WM perrMO
cucteme koju pediektyjy nonyny npemyseha. [IpunarohaBame TakBUM cucTeMUMa HUje HU
MaJio jeZJHOCTaBaH 3a/1aTaK, MOCEOHO YKOIMKO j€ MPETXOIHO UCKYCTBO MOTPOIIAYa U30CTaIO.
[Ipyxame nogatHux wH(OpMAIMja WM OArOBapame Ha Hajuemha NMUTama y BEJIUKO) MEpH
Mory momohm na ce eBeHTyanHe HejacHohe pasjacHe, a MOTpoOIIaYMMa yKake Ha TO Ja
npeay3ehe KOHCTAaHTHO BOJIU payyHa O BbUXOBUM HHTEPECHMA.

Ownaju nosepewe (Corritore et al., 2003), wiu kako ce jour y JMTepaTypd O3HayaBa, Kao
uHTepHeT noBepere (Grabner-Kréuter & Faullant, 2008) wiu e-nosepeme (Dennis et al.,
2009) jenaH je oJ KOHIIENaTa KOjU ca pa3BOjeM MHTEPHET TEXHOJIOTH]e JI01a3H Ha MujeaecTall
HCTpaXMBama y 00JIACTH MOHAIaka MoTpolraya. J[ara o0JacT yTOJIHUKO je BaXXKHH]a aKko C€ Y
BUJY UMa TO J1a j€ 3a pa3lIuKy O] TPAAULIMOHAIHOT OKPY)KEHa y OHJIajH aMOUjeHTY NMPUCYTaH
BehM CTENeH HECUTYPHOCTH y MOTrjeny JoHouewma norpemHse oaiyke (Lee & Turban, 2001).
VY KIIacCMYHOM OKpY)XEHlY IOBEpeHEe MOTpollaya IMPEeTeKHO je€ pe3yiaTaT MpeTXOJIHUX
TpaHCaKIMja WIK OJHOCA Ipojaasaiia mpema notpomaunma (Bhattacherjee, 2002). ¥V onnaju
OKpY)XK€lhY €BHJCHIIMja NMPETXOJHUX TpPaHCaKIUja je OTeXaHa, Na je Kpeupame MOBepemna
noTpoluaya y TakBoM amOujeHTy jour Behu uzaszoB. Kako HaBoge Gefen u capaguunum (2003,
cTp. 55), moBepeme je jelaH o KpyLUjaHUX acleKkara UCTpaXHBama y MOCTYNKY OHJIAJH
KYIIOBMHE, HAPOUYUTO 300T OJCYCTBa JTOKa3aHMX rapaHIMja Jia ce MHTEpHET IpojaBall Hehe
YIYIITAaTH y OMOPTYHUCTHYKA MOHAIIakha Kao MTO Cy: popMuparme Hedep [eHa, MPEHOIICHe
HeTauyHUX MH(OpMallHja, HapyllaBambe IPUBATHOCTU U HeoBJamheHo KopHuilhewme MmogaTaka.

VYnorpeba uHTEepHETa MOTpoIIaunMa je omoryhmia aa ,,sehu 3Hauaj npuaajy uHdopmammjama
HEro IITO je TO cly4yaj ca TpaJAMIMOHAIHUM HauMHMMa oOaBibama KynoBuHe (Kotler et al.,
2007, ctp. 138). Y cknany ca caBpeMEHUM TEHJCHIIMjaMa Ha TPXKHUILNTY, a MOCeOHO M3 yria
MOTpoIIa4a KOjU CBOjJy OJUTYKY O KYITOBHHH JIOHOCE y OHJIAJH OKPYXKEHY, Pa3B0Oj MHTEpHETA
NoTeHIMpa noTpedy He caMo mpucTyna uHdopmaiujama, Beh u pasmene uHGopmaluja u To
OHMX KOj€ MMa]y MOBEpPJbUB KapaKTep.

Heku on unHumIana Koju oTexaBajy KpeHparme IMOBepemha y OHJIAJH OKPYXKelhY Y OJTHOCY Ha
TpanuuroHanHo jecy (Yoon, 2002, npema Eccles, 1992):

® OJICYCTBO CUMYJITAHOT MIPUCYCTBA YYECHHUKA Y BPEMEHY U MPOCTOPY;

e nmpobiemMu y ayAUTHBHOM U BHU3YEIHOM CMHUCIY KOJU Cy MHHUMH3UPAHU Y
TPaIULIMOHATHOM OKPYKEHY;

e TEXE je YCIOCTaBUTH IOBpPATHY PEAKIM]y IMOTpoliada HEro IMTO je TO Cly4da] y
KIIACUYHOM aMOUjeHTY.
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[ToBepeme ce HABOAM Kao jelHa OJ1 KPyLUHUjaTHUX aKTUBHOCTU KOja MMa JOMHUHAHTAH YTHIA]
Ha n300p MOTpomIada Kaja ce CyouaBa ca HEIOBOJbHUM OpojeM mH(pOpMaluja y OHJIAjH
OKpYXemy. Y TOM KOHTEKCTY, IOBEPEH-E OJIaKIIaBa MpPOLEC JOHOIICHA OIyKa O KYIIOBHHH,
cmawyjyhu pusuk u HemsBecHocT (Casado-Aranda et al., 2019). Mehyrum, untepecantHO
UCTPAXMBAYKO THTAmE jeCTE KaKBa j€ YyJIora OHJIajH MOBEpEma KaJla je KOJMYMHA TaKBHX
uHpopManrja BeIMKa, M CaMHUM THM OTeXaH wu300p mnorpomava wusmely OpojHux
aNTepHAaTHBAa. 3a OHJIAJH OKPYXKEHe, KOje KapaKTepHIle HECUTypHOCT, AHOHUMHOCT U
OJICYCTBO KOHTPOJIE, TOBEPEH-E MOTPOIIaya jeIHa je 0]l BATAJHUX KOMIIOHEHTH KOja yCMepaBa
YCHEIIHOCT CTpaTeruja y oHjajH okpyxemy. Seckler u capamuunm (2015) takohe uctuday na
je u3pakeHa KOMIUIEKCHOCT W AaHOHHUMHOCT Yy TOCTYNKY O0aBJbamba KYHNOBHHE y OHJIAjH
OKpYXEIY jellaH 0]l KJbYyYHUX (aKTopa KOjH HNOTCHIUPAjy YIIOTYy MOBEpema. Y TOM CMHCIY,
HEKe OJf Haj3HAYQJHUJUX KapaKTEpUCTHKA OHJIAJH TIOBEepema ofaHoce Ha ciuenche
(Bhattacherjee, 2002, ctp. 212):

® OHJIAJH NMOBEPEHE NPEACTaB/ba KOHTPOIHU MEXaHU3aM KOJUM C€ PeAylHpa Heclarame
u3Mel)y cTpaHa y MOCTYIKY OHJIAjH KYITOBHHE;

® TI0CTOjame MOBEepeHha OrpaHNYaBa ONOPTYHUCTUYKO TIOHAIIAKE aKTEPa;

® OHJIAjH MTOBEpEHE Tpacupa myT Oynayhux TpaHcakiyja;

e Ha 0a3u OHJIAjH IOBEpEHa KPeHpa ce OCHOBA 3a 00aBJbarbe JYTOPOYHUX TPAHCAKIIU]ja.

Kopuctu ycnocraBbama mOBepema Cy o0ocTpaHe, Kako 3a MOTpolladye, KOju 3HATHO
OJIAKIIIaBajy TOCTYyNaK o0aBJbara TPAHCAKIIMjAa y OKBUPY €JIEKTPOHCKE TPrOBHUHE, TAaKO U 3a
OHJIajH MPOJaBIle, KOjU MHTEH3UBUPAKHEM TPAHCAKIIMja 3aCHOBAHMX Ha MOBepemy 00e30ehyjy
no0OoJbIIaAke TPKUIIHUX pe3yiaTara. MapKEeTHHINKE CTpaTerrje Koje yBakaBajy 3Had4aj
MoBepeha UMIUIHIIMPA]y MHOTO YBpIIhUM penanujama ca notpomrauyuma (Lepojevi¢ & Dukic,
2018). 3a oHe KOMIaHHje KOje jOoIl YBEK HHUCY OCTBApHJIC MPEMO3HATIFUBOCT HA TPIKHIITY,
BEOMa j€ 3HauajHo Jla MOKYIIajy JAa y UHUIMjaIHO] a3y KOHTAKTa ca MoTpoiayeM obezdene
ETOBO MOBEPEHH-E. Y TOM CMHUCITY, MOTpeda 3a yCIoCTaBbamheM TMOBEPEHha ca MOTpoIIaunmMa
Kaja rnpeny3ehe HeMa Npeno3HaT/bUBY MO3MIM]Y Y OHJIAJH OKPYXKEHY, JOII je BUILE U3paKEeHa
(Murphy & Tocher, 2011). Jlakne, 6e3 o03upa Ha TO Aa JIu je mpeay3ehe Beh u3rpamuio
KOHKYPEHTCKY TO3MIIMjy KOJy HACTOjH J1a YYBPCTH, WIIM TE€K HACTOjU Ja MpHUBYYE MOTpoOIIaye,
MOBEPEHE CE HABOAM KA0 KPYLHUjaIHU (PakTop ycmexa.

[ToBepeme, Kao jeqHa Of 3HAUajHUX KapHKa Yy MOCTYIKY npoduircama ogHoca u3Mely nse
ctpane (Mapunkosuh, 2012, ctp. 41), ToHOCH Heke 0/ OPOJHMX MOTOJHOCTH IPUBPEIHUM
cy6jextuma (Salo & Karjaluoto, 2007, ctp. 605):

peAyIUpPake TPAHCAKIIMOHUX TPOIITKOBA,

noBehame GIeKCHONITHOCTH TIOHY/IE;

Behy e(uKkacHOCT 00aBsbamba MOCIOBHUX aKTUBHOCTH;

npenusHuje Gopmymrcame MApKETUHIIKUX TJIaHOBA U CTpaTeryja.

Kako naBome Wang & Emurian (2005, ctp. 106) ,,0ynyhHOCT €leKTPOHCKE TPrOBUHE
3aBucuhe ympaBO O] TOBEpeHa KOPUCHHKA®, MTO IOAATHO TOTEHIHUPA ONPEAEIbEHOCT
npeaMera HUcTpakuBama. Jlakie, moBepeme IMOTpollaya BUILE HHje camo mepudepHa
KOMITOHEHTa MapKeTHHIIKMX aKTHBHOCTH, Beh je meroBa yiora y IOCIOBamky OHJIAjH
IpojiaBalia CBE BUILE CTPATETHjCKU OpUjEeHTHCAaHAa M HABOAM C€ KAao KJbyuyHa KOMIIOHEHTa
epextuBHe MapkeTuHr crpareruje (Urban et al., 2009). [IpuBpennu cyOjektu y cBe Behoj
MepH TIOCTaNIU CY CBECHU YHILEHUIIE JIa j€ HeJI0CTaTaK MOBEpema y OHJIAjH NMPOJaBIia jeJjaH 0/l
orpannvaBajyhux dakropa y morneay omnaju kymosuue (Wang & Emurian, 2005; Grabner-
Krauter & Faullant, 2008; Zhu et al, 2019; Sarkar et al., 2020), koju BpJIO Y€CTO UMILTUIHPA
THUME J1a IOTPOIIIay, HaKo je IMIIAaHUPao 00aBJbarkbe KYIIOBUHE, OJTyCTAaHE OJI UCTE.
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Ocehaj curypHocTH 3a mOTpomnada Hema IieHy. [loTpomad koju Bepyje NMPOJaBIly CBaKy
OJUTYKY O KYIOBHHH IEPUUIUpPAa KAa0 3HATHO HCIPABHHjY, JIAKIIY U Ca Mambe YJI0KEHOT
cTpeca. EBeHTyanHe mpomycTe OHJIAjH MpojaBana IOTpomiad he NpUMHCaTH CIIy4ajHO]
IPEIIH YKOJIMKO Taju OJHOCE MOBEpema MmpeMa TakBoM mponasily. Ca apyre cTpaHe, TakBe
TpelIKe Yy ClIydajy HEeMOoCTOjama IOBEepeHa, IMOTpollaunMa Cy camoO MOTBpAa Ja JaTo
npeay3ehe Ha morpemiaH HayMH yIpaBjba OJHOCMMA ca KiujeHTuMa. Takohe, moBepeme
norpornrayy omoryhasa ga npeBasulje pu3HK ¥ HECUTYPHOCT Y TIOTJIETY JOHOIICHA OTPEIIHe
OJITyKe, IITO je MOCeOHO M3PaKEHO Kaja je HU3aK CTeTNeH (aMWINjapHOCTH Ca TPOJABIIEM,
Kao IITO je TO y oHnajH okpyxemy (McKnight et al., 2002).

OxBHpH H3ydaBama MOBEPEHHa Y OHJIAJH OKPYXKEIbY, KA0 U pa3IMuuTe pelialije OBor 1mojma ca
JIpyruM Bapujabiama cy pasHopoaHu. Ha OCHOBY mperiiena pelieBaHTHE JIUTEPATYPE, MOXKE Ce
3aKJbYYUTH J1a Cy HEKe OJ] Hajuemhux MOTemKkoha ca KojuMma ce ayTOpu CyouyaBajy y
KOHIENTYaIU3al1j1 OHJIajH oBepema cienaehe:

* TMOTUCHHBAKE yJIOTe MOBEPEHha y MOCTYNKY MpodriIncama MoHallama MOTPOIIaya;

® u3yuaBame MOBepema 0e3 yBakaBarmba WHTEPAMCHUIUIMHAPHOT MPHUCTYIA MOTPeOHOT
IPWINKOM IIOCMATpamka OHJIAjH OKPYXKEmba,

e CTaBJbame 3HAKa jeJHAKOCTH U3Mel)y moBepema 1 pU3HKa;

® HEjaCHO pa3IMKOBame (aKTopa KOjU JACTCPMHHUINY MOBEPEHE MOTPOIIa4ya y OJHOCY
Ha oHe ()aKTOpe KOjU CE jaBJba]y Kao JIOTUYHA MOCIEIUIA UCTOT,

e noucroBehrBame KOHIENTA MMOBEPEHa Ca KOHLENTHMA Kao IITO CYy KPEIUOUIUTET U
HOY3JIaHOCT.

Jluteparypa cyrepuiie 1a je y KOHTEKCTy H3y4aBarma IOBEpEHa MOTpOIIada MOTPEOHO
nperu3upaTd KapakTepucTHKe Tpu Moryhe (ase Koje JETEPMHUHHINY MPOIEC KpeHupama
noBepema norpomaya. Te dase cy cnenehe (Grabner-Krauter, 2009):

e (baza kpeupama, y K0joj ce nmoBepeme TeK Gpopmupa,;

e (haza crabunu3zaiyje MoBepema, y K0joj je MoBepeme NoTpolaya Beh npucyTHo;

e ¢aza y K0joj Cy MOTpolIaud JOEMOTHBHCAHU Ja Bepyjy mnpenysehy, ma 3Hauyaj
HOBEpeHa 3HATHO CIIA0H.

[TocmaTpaHo y OHJIaJH KOHTEKCTY, Ha OCHOBY JaTe Kiacu(uKaiyje MOTy C€ H3BECTH
onpehenn 3axspyunu. [IpBy a3y kapakTepuile yclOCTaB/bake€ HHHUIMJATHOT IOBEpEHa
MoTpoIaya npemMa oapeh)eHoM OHJIajH MPOJIAaBIly. Y OBOM CJIy4ajy, MOTPOIad HeMa UCKYCTBa
ca MPOM3BOJMMA WM yCllyraMa JaTor MpofaBIia, Ma je BEJNMKH AHjama3oH (axTopa Koju
MOTY YTHIIATH Ha HETOBY OJUIYKY O KymoBMHH. Kao W y OKpykemy 3a Koje HHje
KapaKTepUCTUYHO TPUCYCTBO OHJIAJH TEXHOJIOTHja, W 3a OBaj] OOJMK THpuiarohaBama
npenyzeha 3axTeBUMa IMHAMUYHOT TPXXHINTA BaXke ojapeheHa mpaBmia. Y TOM CMHCIHY,
3HATHO je CKyIlJbe NMpUBYhHM HOBOT MOTpoIIaya, HEero 3aapxaru noctojeher. 13 tor pasnora,
npyra (asza je oa KpylujadHOT 3Hadaja 3a OHJIAJH MPOJaBIEe. Y CKJIaay ca THM, MPOJaBIH
Tpeba Ja HACTOje Ja Ha aJieKBaTaH HAuMH yIpaBJbajy OAHOCHMMA ca MOTpOIIaYynMa, Kako Ou
OHM HacTaBuJIH Aa capal)yjy ca mpeaysehem u y 6ynyhnoctu. Jlakie, TakBu nmotpomadu ouhe
BpellaH M3BOp MMOBHHE npeny3eha. Ykonuko ce penaunuje usmely npeayseha u norpomaua
MPEKUHY, WU je HUXOB MHTCH3WUTET 3HATHO CIa0Wju, jelaH O]l MmoKa3aTesba MOXKe OWTH
yIpaBo TO Jia je MOTPOoIIay MPEecTao Jia CBOje KOHTaKTe ca npeny3ehem 3acHUBa Ha oJHOCY
TIOBEPEHA.
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3. BpcTe u U3BOpPM OHJIAjH MOBEpemHa

[ToreHnupame 3Ha4aja MOBEPEHa y OHJIAJH OKPYXKEHY YTHUIIAJIO je Ha TO J1a ce OpOjHU ayTopu
0a3upajy Ha TOME KOje CBE BPCTE MOBEPEH-a MOCTOj€ U Ha KOJU HAYMH CE€ MMIUTUKAIH]jE THX
MOJAJIUTETa OJ[paXkaBajy Ha IpOLeC MOHalama MmoTpouraya. PenaTuBHU 3HaYaj MOBEpema
3aBrculie OJ CI0KEHOCTH M KOHTEKCTa OJUIyKe Kojy motporrad gonocu (Grabner-Krauter,
2009). KomriekCHOCT JeuHICaba OHJIAjH TIOBEPEHa, KA0 U Pa3IHUYUTHX U3BOPaA KOje OHO
oOyxBaTa pe3yJITaT je YHIEHHUIIC Ja j€ OBO HCTPAKHUBAYKO IMOJPYyYje (parMEeHTHUCAHO H
MOJUIOKHO ca3HamuMa u3 padnuuutux obsactu (Salo & Karjaluoto, 2007; Corritore et al.,
2003). AHanu30M caaprkaja pernpe3cHTaTUBHUX HaydHUX H3Bopa Moryhe je mcrahu Heke of
Hajuemhux KiacuuKayja noBepema.

Tako peumumo, Salo u Karjaluoto (2007) mpersienom pelieBaHTHE JTUTEpaType HCTUYY JAa
IIOCTOj€ JIBE BPCTE TOBEPEHA: TUPEKTHO IOBEPEHE M TOBEPEH-E 3aCHOBaHO Ha Tpehoj
ctpanu. Kiby4He oJulMKe NpBe JMMEH3Wje 3aCHHMBAjy ce Ha peunMma wid oOchamuma e
CTpaHe Koje Cy JTUPEKTHO YKJbYYeHEe y Ipoliec nHTepakiyuje. Kana je y muTtamy MmoBepeme
KOje ce ociama Ha Tpehy cTpaHy, y OBOM ciy4ajy IoJpa3yMeBa ce Jia IBe 0cobe Koje ce He
MO3HAjy y JIOBOJAHO] MEPH HCKa3zyjy CHPEMHOCT Ja Bepyjy jelHa Ipyroj 3axBasbyjyhu
nornpuHocy Tpehe crpane. Ayropu uctudy zia je moceOHO OBa BPCTa IMOBEpEHa MIMAaHCHTHA 32
OHJIaJH aMOMjEHT, ¢ 003MPOM /12 je cTerneH (paMHUINjapHOCTH MOTPOIIaYa y OHJIAJH OKPYKEHY
ca OHJIaJH MPOABIIEM M3Yy3€THO HHM3aK U 00aBJba CE MOCPEICTBOM TUTUTAIHUX TEXHOJIOTH]ja
(Salo & Karjaluoto, 2007, ctp. 606). Y o0BakBOM MpOIECY YCIIOCTaBJbalha pealnje
MapKETUHI HMMa HW3Y3€THO BEJIMKY YJOTY, Ha Taj HA4YMH INTO NpwiarohaBa aKTUBHOCTH
npenyzeha 3axTeBMMa moTpomiada W omoryhaBa Behm cremeH (ammiMjapHOCTH
HEHM3BECHOCTHMA M PU3UIIMMA KOj€ HOCH KYITOBHHA Y OHJIAjH OKPYXKEHY.

Takohe, y okBupy o0jalmaBama OHJIAJH TToBepema, Salo u Karjaluoto (2007) moTeHmupajy
3Hauaj pa3jNKoBama KOHIENTYAIHOT MOBEpEeHha U TMOBEpeHa y WHCTUTYIHUje. Y OHIajH
OKpYXelhy INpBU THUI MOBEpEHa THYE CE€ OHMX acleKaTa KOjU ce OJHOce Ha To Ja he
MOTyhHOCT MPUBAaTHOCTH U CHUTypHOCTH OuTH 00e30ehena. Jlpyry KOMIIOHEHTY YKYITHOT
nmoBepema YMHU OHO KOje ce ociama Ha ybehemwa morpomavya na he oxapeheHu oninaju
mpojaBal] 3aCHUBAaTH TOCJIOBHHM OJHOC Ha HMCKPEHOCTH, Kao U Ja he ce ApxkaTu IaTux
obehama.

Paznuuute oOnacTH HCTpaxuBama IIOBEpEHAa CTBOPHIE Cy OCHOB 32 JIpyrauujy
KaTeropusalyjy THIIOBa IOBEpEHa y OHJAJH OKpyxkewy. Zhao u capagnuiu (2010) y
KOHTEKCTY H3ydaBama IIOBEpEHa y OHJIAjH OaHKapCTBY HaBOJE JBE BpCTE IOBEpeHa-
noBepeme y 0aHKy M €JeKTPOHCKHM KaHaj KOjUM ce TpaHcakiuja oOaBiba. [locMarpano y
KOHTEKCTY OHJIQjH Mpojaje, JaTa Kiacudukamnuja Moryia 6u ce mocMarpatd Tako IITO OU
JeIHy BPCTY TIOBEpEHa YUHUIIO OHO KOj€ C€ Be3yje 3a OHJIaJH MPOAaBIla, JTOK OW Jpyra BpcTa
noBepema MojpasymMeBana ojpeheHn eNeKTPOHCKM MeAH] IMyTeM Kora ce MpPUKYIbajy
uH(popMalje u 00aBibajy TpaHCaKIMje. YIIPaBO y TOM KOHTEKCTY HaJla3u C€ OMpPaBIaHOCT
UCTPaKMBAYKUX MOJIENIa KOJU OCEOHO aHAJIM3UPajy KapaKTepUCTHKE HHTEPHET Mpo/iaBala y
OJIHOCY Ha CPEACTBO IyTeM Kora ce oHjajH mpojaja obasska (Lee & Turban, 2001). Jlaxie,
Kao IITO moTpomray ¢opmupa ofpeheHH yTHCaK Ha OCHOBY KOMIIETEHIMja MpoJaBla Kao
npefcTaBHUKA Tpemy3eha, Tako ce W y OHIJIQJH OKPYXKeHmY KapaKTepPHCTUKE pPa3TUIUTHX
ypehaja HaBose Kao CIlOHA 3a 00aBJbamkbe KOHTAKTA Ca OHJIQJH MPOJABIUMaA. Y TOM CMHUCIY,
TEXHWYKa KOMIIETEHTHOCT WJIM HUBO TepdopMaHCH MOry OWTH jeaH OJ MpeaycioBa 3a
dbopMupame MoBepema MoTpoiiada y HHTepHeT okpyxkemy (Lee & Turban, 2001).

Ananmu3upajyhu  crnenuUYHOCTH TIOHAIIama TOoTpolradya y OaHKapCKOM — CEKTOopY,
MapunakoBuh Kao JBEe BpCTE MOBEpPEeHAa HCTHUE KAIKYIATHBHO M PEIAIMOHO TOBEPEHE
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(Mapunkosuh, 2012, ctp. 43). IIpeHeceHO y KOHTEKCT OHJIAJH TMOBEPEHa, KAJIKYJATHBHO
MOBEpPEHE OJHOCWIO OM ce Ha palloHAJHE acleKTe OJUIyuYuBamba M KpUTepHjyMe
BPETHOBaWka KOjU Cy €EKOHOMCKE MPUPOJIC. YKOIUKO TOTPOIIay CMaTpa J1a OHJIAjH MPo/IaBaly
UCIymhaBa meroBe mnorpede, HactaBuhe na 00aBiba KYNMOBHUHY KOJ JaTOT IMPHUBPEIHOT
cybjekta. Mehyrtum, edexkTn o ycnocTaB/bamba PENAMOHOT MOBEpeHka 3HATHO cy Behu u
00e30ehyjy 60Jby TTOBE3aHOCT KOjy MOTPOIIAY MMa Y OJHOCY Ha OHJIAJH MOHYIY oapeheHor
npojaaBna. Y TOM CMHUCIY, pacyhuBame MOTpolada HeE Iojpa3yMeBa CaMO EKOHOMCKY
JUMEH3M]y Kao KpuTepujyMm u30opa, Beh m emoumonanny. TakBu moTpomauu HCKazyjy
ocehaj 0JaroHakJIOHOCTH U pa3yMeBama MpeMa OHJIAjH MPOIaBluMa, a CAMUM THUM, KOPUCTH
O]l YCIIOCTaBJbalba TYFOPOYHHMX OJHOCA Cy HU3paKeHe, Kako 3a IOTpollaye, Tako U 3a
MIPUBPEIHE CYOjEKTE Y OHJIAJH OKPYKCHY.

Punyatoya (2019) npuiavkoM HCHOUTHBaWKa IOHAIIAKkA IOTPOIIAYA Yy OHJIAJH OKPYKEHY
HABOJM JiBa 0a3WyHAa MOJAIIMTETAa IOBEpPECHA: KOTHUTUBHO M adekTnBHO. KOrHUTHUBHO
MOBEPEHE 3aCHMBA C€ Ha PAIlMOHAIHAM MOTHBUMA KOjH IETEPMHUHHIIY IPOLEC AOHOIICHA
oJUTyKa motporrada. Ped je o OHMM acmeKkThMa 3a Koje MOTpolad cMmarpa jaa cy ,,J100ap
pasnor moBepema mIpeMa oape)eHMM MpoJaBlMMa KOjU CBOjy CTpPaTerHjy IMOCIOBamba
npunarohasajy onnajH okpyxkemy (Punyatoya 2019, ctp. 82). Ca npyre crpane, adheKTUBHO
MOBEPEH-E TOTPOIIava pa3BHja Ce Ha OCHOBY €MOIIMOHAIHE TUMEH3Hje KOja KapaKTepHIIe
npoIiec JIOHOMICHka OTyKa norporradya. Mako ce paznuuuTte (HaKTopu KOjU JETCPMHHHUIILY
MOBEpEHE MOTPOIIaya MOTy 3aceOHO MOCMAaTpaTH HAa OCHOBY JIONPHUHOCA OBUM OOJIHIIMMA
NOBEpeHa, y JUCEpTAliji he ce KOTHUTUBHU W apCKTHBHH acleKT OWTH pe3epBHCaH 3a
U3yYaBamkme CTaBoBa. TadHMje, HaMmepa je Ja Ce HWCIUTa Ja JIM Ce OHJIAJH IOBEPCHE
peduiekTyje Ha KOTHUTHBHE U a(eKTHBHE CTaBOBE Koje MoTpouiad (Gopmupa y MOCTYIKY
OHJIaJH KYIIOBHHE.

M3Bopu moBepewa Mory Outu pasziamuutd. ESterik-Plasmeijer u Fred van Raaij (2017)
o0jamrmaBajy MoBepeme Ipema ocobaMa, MpemMa CHUCTEMY M HHCTUTyLHjaMa. Y OKBHUPY
U3yuyaBama OHJIJH MTOBEpEeha, HaBOJIE J1a j€ OBEpemE NpeMa IpyruM ocodama MpUCYTHO 10
OHOT CITy4aja JIOK c€ He JIOKake Jla MOCTOjH OIpaBJaH pas3yior Jia TO MOBEPEHE M30CTaHE.
[ToBepeme y cucteMm THue ce Tora Ja he y oapeheHoM OKpyKemwy, Kao LITO jeé PeLUMO OHO
MIPOTKAHO MHTEPHET TEXHOJOTHjaMa MOCTOjaTH CTa0MITHOCT 00aBJhama OHJIAJH TpaHCaKIIHja.
Haj3an, moBepeme y MHCTUTYIIMjE€ OJJHOCH ce Ha oapeheHa mpexayseha u Ha TO y K0joj Mepu
he onajH mpoaBall oApKaTh CBoje oOehame y CMUCITY MOIITOBakha KOHKPETHUX MPOIIeIypa
u ucrnopyka. CBa Tpu H3BOpa MOBepema MOTY MMaTH yTHI@ja Ha TO Kako he moTpoiray
nepruunupaTd o00aBbamke oOJpeheHMX OHJIQJH TpaHcakiyja. Mako moTpomadun umajy
NOBEpema y KOHKPETHOT MPOAABIIAa KOjU MpHlarohaBa MoHy 1y 3aXTeBUMa OHJIAJH OKPYXKEmba,
HEJI0OBOJbAH CTEIEH IMOBEpPEHa Y CaM CHCTEM, Y OBOM CIy4ajy MHTEpHET TEXHOJIOTHje WIIH,
peruMo web cajT myTeM Kojer mpHCTyna ojapeheHo] MOHyAd, MOXKe OWTH jedaH oOf
orpann4aBajyhux (akropa y npoiiecy OHJIajH KYIIOBHHE.

Oliveira u capagauiu (2017) kopumrhemeM Mojiena CTpYKTYpPaTHUX jeTHAYNHA HABOJIE Ja Cy
M3BOPH MOBEPEHA MOTPOINada Y OHJIAjH OKpyKewy crneaehu:

KapaKTePUCTHUKE MOTPOIIAYa;

KapakTepucTuKe npeayseha;

uHdppacTpykrypa web cajra;

MHTEpaKIyja MmoTpouaya ca OHJIajH MPOAABILIEM.

Jla Ou ce yormmiTe roBOpuso O MOBEpEHY, NOTPEOHO je Ja MOCTOjU TaKBa BpCTa penanuje y
K0joj cy aktepu nBe crpane (Seckler et al., 2015). IIpe cBera, To je o0jekaT mpemMa KoMe ce
dopmupa noBepeme (y Clyyajy OHJIQJH KYHNOBHHE TO j€ TEXHOJOTHja, WIHM MaK MHTEPHET
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mpojiaBail), ¥ ocoda kKoja Bepyje (y JaToM KOHTEKCTY MCTpaKHMBama TO j€ MOTpOoIlad KOju
CBOjy OJITyKY 0a3upa Ha KapaKTEepHCTUKaMa OHJIAjJH MTOHY/E).

Kako O ce oCTBapwiiO TOBEpPEHE Yy OHJIAJH OKPYKEHY, MOTPEOHO je CTaaHO MpYKaTh
nonatHe uWH(QOpMalMje TOTpPOoIIadiMa HAa OCHOBY KOJjUX OHH MOTY carjieiaTh CBE
MIOJETMHOCTH y BE3H Ca MOHYJOM M €BEHTYAJIHUM NOTeHIMjadHuM pusunuMma. Liu u Tang
(2018) HaBosie HEKE O] OCHOBHHMX MEXaHHM3aMma Koju omoryhaBajy penanuje nosepema nsmehy
NOTpollaya W OHJAJH TMpojaBima. AYTOpM HCTUYY Ja C€ JaTH MEXaHU3MH MOTy
kiacudukoBatu y Tpu ocHoBHe Tpyme (Liu & Tang, 2018, ctp. 669):

e I[PBH W3BOp MOBEPEHA OJHOCH CE HAa KOHKPETHOI OHJIAjH mpojaBia. Hawmme, Ha
OCHOBY HH(}OpMaIHja O TOjeIUHOCTHMA y BE3W Ca KapaKTepHCTUKaMa OHJIAjH
npojiaBala, MnpejcraBbama npopuiia garor mpenyseha, ka0 ¥ MOHYAE NPOHM3BOAA
OJTHOCHO yCiIyra U3 mopTdosra, MOTPOIIauyd CTHYY WHHUIIMjATHU YTHCAK O TOME KO je
3arpaBo OHJIAjH Mpojaasai. Ha oBaj HaumH, neTa/bHO MPUKa3aHe nHpopMaiurje Koje cy
PEIOBHO aXypuUpaHe MW CaJp)Ke OJroBOpe Ha HEKa OJl EBEHTYaJHHX IIHTarba
NOTpoIIaya y MHOIOME OJIaKIIaBa IMPOIEC JOHOLICHkA OJUIYKE O KYIIOBHHH, a Tpe
CBera Kpeupama MoBeperba MoTpolaya.

e JIpyr'W M3BOp IMOBepema THUE ce HHpopManurja Koje nmocrojehn morpomauu miacupajy
MOTCHIMjaJTHUM TIOTpOIIauMMa y OHJIAJH OKpykemy. Jlenehm cBoja mperxomHa
MCKYCTBa, OTPOIIaYM HACTOje Jla OJIAKIIajy MPOLEC JOHOUICHa OMIyKe OHMMa KOjU
MOKa3yjy MHTEPECOBamE INpeMa JaToj OHJAjH MOHYAHW. 3Hayaj] KOHCYJITOBama
pENeBaHTHUX KOMEHTapa OJf CTpaHe JAPYrHX TIOTpolIada y OHJIAQJH OKPYXKEHY
Npe/ICTaB/ba jelHY OJl OKOCHHIIA TIOBEpEHha, 1a fie 0BO MoJpydje UCTpaKMBamba OUTH
noceOHO HarJaleHo Y HapeIHUM JISIOBUMa JOKTOPCKE JHCepTalltje.

e Tpehu wu3BOp MOBepema OJHOCH C€ HAa WHCTUTYIH]jE KOj€ TYTeM pa3IudUuTHX
MexaHM3ama oMoryhapajy 3alITHTy HOTpollada. Y OHJIQJH OKPYXKElmY, PU3HMLIM 3a
NOTpOIIaYe Cy Ppa3HOpPOJHHU, Ma je MpUMeHa ojroBapajyhe perynaruBe HTEKakKo
3Ha4YajaH W3BOp TMOBepewma U3 yria mnorpomaya. Kpeupame oarorapajyhe
MHCTUTYLMOHAIHE HHPPACTPYKTYPE Yy BETUKO] MEPH MOXKE AETEPMUHHUCATU IOBEPEHE
notpomaya (Fang et al., 2014). EdexktuBHocT y norneay oBor mojpydja He camo jaa
JIOTIPUHOCH pelalijamMa noBepema u3mely norpomada u npuBpegHux cyOjekara, Beh
MOCTIENTyje W pPa3BOj ENEKTPOHCKE TPrOBHHE M HCTHYE HheHe OeHepuTe 3a MHOTe
YUYECHHKE.

W3Bopu OHIIjH TOBEpema Pa3lIMKyjy C€ y OJHOCY Ha TOBEPEHE IMOCMAaTPaHO y OKBHPY
TPaJUIIMOHATHOT OKpY)K€Ha. JeHa o]l KpyLMjaJHMX pa3jiiKa OJHOCH C€ Ha TO Ja je y
OJIHOCY Ha TPAJUIIMOHAITHO OKPYXEHE Yy OHJIaJH aMOHWjeHTYy oOjeKkaT MoBepema web cajT,
UHTEepHEeT uiaM TexHosoruja (Bart et al., 2005, ctp. 134). ¥ ToM cmucny, nepueniuja
MOTpoIIava y Be3HW Ca OHJIAJH CTPATETHJOM IOMUHAHTHO j€ 3aCHOBAaHA Ha KapaKTEePUCTHKaMa
T€ TEXHOJOTHMje W OYEKMBAmbMMa y Be3W ca HMH(popMmalHjaMa Koje ce myreM web cajta
miacupajy. JerasbHuja crnienudukanmja (HakTopa KOju ce€ Be3yjy 3a KBaJIUTET cajTa Ouhe
o0jallmbeHa y 4eTBpTOM IOTJIaBJbY JTUCEepTaltje.
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4. luMeH3Mje OHJIAjH MOBEPemHA

VY nocTynky ofjamena MoBepeka MOTPOoIIaya HEOMXOAHO je HHKOPIOPHPAhE Pa3InIUTUX
ejeMeHaTa Koju 3ajeiHo nepuHuIy yKynHo nopepeme. Curyaiyja je joun cioKeHH]ja Kaja ce
YMECTO TPaJAMIMOHATIHOT TOCMaTpa OHJIAJH OKpYXeme, UMajyhu y BHIly CBENPUCYTaH PHU3UK
y TaKBUM YycClIOBUMa oOaBJhamba KYyMOBHHE. MapKEeTHHINKE HMIUIMKaIMje oapehuBama
JTUMEH3Mja TOBEPEHha OJTHOCE CE Ha TO Jia ce oMoryhasa Jakiie yrBphuBame pa3linka y HUBOY
noBepema (Mayer, 1995). Jlakie, 10K je 3a HEKe TOTpOIIaYe y MOCTYNKY 00aBjbama OHJIAjH
KYIIOBHUHE O] IPECyJHOT 3Ha4aja UCKPEHOCT MPHUBPEIHOT CYOjeKTa, HEKU JPYTd MOjeIUHIIN
he kao Haj3HAYajHH]y IUMEH3H]y OIICHUTH, PEIMMO, KOMIIETCHTHOCT OHJIajH IPOJaBIIA.
[Ipeno3HaBame OMTHOCTH AAaTUX JAWMEH3Hja MOBEPEHA OJAKIIaBa MOCTYHAK YCIIOCTAaBIbabha
pernaimja ca nmoTpomayuMa 1 npyxa MoryhHOCT 3a HHTCH3UBHPAbhE OJTHOCA Ca FhUMa.

Konnenryanu3anuja OHJAjH MOBEpPEHa pE3yNTHpalia je TUME Jla Ce Yy JIMTEepaTyph MOXKe
3ara3uTH BEJIIMKH OpOj pagoBa KOjU Ha pa3inuuTe HauuHe JeUHUILY JUMEH3H]je KOje Cce MO
OBUM TIOjJMOM Tiozipa3ymeBajy. Takole, mpucyTHa je HeycarjameHOCT Yy TOrJeay TepMUHa
KOjUMa ce O3HauaBajy ojpeheHe KapaKTepuCTHKE KOje ce Be3yjy 3a MOBepeme Yy OHIAjH
okpyxemwy. Tako, perumo, Esterik-Plasmeijer u Fred van Raaij (2017), xopucre TepmuH
JIeTepMUHAaHTEe ToBepema. Mcmutyjyhn mnoBepeme mpemMa HHCTUTYIMjaMa, OBH ayTOpH
cMaTpajy J1a ce ierope 0a3uyHe JeTepMUHAHTE MOTY KiIacH(PUKOBAaTH Ha cieaehu HaumH:

KOMITETEHTHOCT (CITIOCOOHOCT, CTPYYHOCT);
UHTETPUTET;

OpHjeHTalija Ha MmoTpoInayde (J00pOHAMEPHOCT);
TPaHCIIAPEHTHOCT;

ycariameHoCT BPEJHOCTH;

CUTYPHOCT.

AHanv3a KOHIIENTa TMOBEpPEema y CTPYUYHO] JUTepaTypu ymnyhyje Ha 3akjbydak Jia c€ OBaj
(eHOMEH MOke pa3MmarpaTd Kao BepoBame, CTaB, HaMepa win noHamame (Bhattacherjee,
2002). KonmenTyanu3anuja MoBepema Kao CHenu(UUIHOI ceTa BEpOBama MPHUCYTHA je Y
peneBantHuM cryaujama (Gefen et al., 2003). [Ipunukom u3ydaBama MoOBEperha MOTPOIIAYa y
eneKTpoHcko] TproBuHH, McKnight u capaguuum (2002) y KOHUIENTyaJlHOM MOJAENY
UCTpaXMBama MpaBe Pa3uKy u3Mely moBepema Kao BEpOBama, MOBEpEHa Kao HaMepe U
MoBepemha Kao TMOoHamama. Y TOM CMHUCTY, ayTOpH aHAIW3upajyhu meprenuujy arpudyra
KOHKPETHOI OHJIajH TpoJiaBla OJ CTpaHEe IOTpolladya HaBOJE Jla CE€ KOMIIETEHTHOCT,
JNOOpPOHAMEPHOCT M HWHTETPUTET CMaTpajy KapakTepUCTHKaMa IIOBEpema Kao BEpOBamba
(McKnight et al., 2002). Yousafzai u capaguuiu (2005) pokyc craBbajy Ha MOBEpEHE Kao
BEpPOBalkE Koje oOyxBaTa CIIOCOOHOCT, HMHTErpuTeT U jaoOpoHamepHocT. Kako opHoce
NOBEpeHha YIJIaBHOM KapaKTepuIlle HWHTEPaKTHUBHOCT, Ta MHTEpaKlMja MoOXe OuTH
onpezebeHa OpOjHUM JAMMEH3HMjaMa KOje MOTpollay MepIUnupa CYITHHCKH BaXXHUM Yy
NOCTYNIKY OHJIQjH KynoBMHe. M mopen pasiMka y OKBUPY mpodmincama JaTor
HCTPAKUBAYKOT aCIMEKTa, MOTY C€ YOUUTH HEKEe O] PEeJICBAaHTHUX AMMEH3H]ja OHJIAjH IOBEPEHa
(tabena 11).

Zhao u capaauunu (2010) uctuyy na cy OCHOBHE JMMEH3Hje€ MOBEPEHa KOMIIETEHTHOCT,
UHTETPUTET U JOoOpoHaMepHOCT. ExcriiopaTuBHa cTyauja Koja je o0yxBaTuia BEJIUKH Opoj
dakTopa KOjU JETEPMUHUIILY IOBEPEHE MOTpOIIaya y OHJAjH OKPYXEHhY OBa] KOHUEHT
nocMaTpa yBakaBajyhu JiBe HEroBe AMMEH3Hje: kKpeaubwmuteT u nodponamepHoct (Bart et
al.,, 2005). V mocTynmky HCTpaKHMBama IOBEpPEHa IOTPOIlaya y OKBHPY EJIEKTPOHCKE
TproBune, Oliveira u capaguuiy (2017) kao Haj3HaYajHUje TUMEH3H]je Koje oapel)yjy yKyImHO
MOBEPEHE NOTPOIIaYa HABOIE KOMIIETEHTHOCT, MHTETPUTET U TOOPOHAMEPHOCT.
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Tab6ena 11. [Iperyen qumMeH3uja MOBEpEHa MpeMa ayTopuMa

AyTop, roniMHa JAumMeH3Hje moBepema

Bhattacherjee, 2002 CrocoOHOCT, HHTETPUTET, TOOPOHAMEPHOCT

Gefen et al., 2003 Wurerputet, 10OPOHAMEPHOCT, CIIOCOOHOCT,

MPEABUIJBUBOCT
Bart et al, 2005 Kpenubunurer, 106poHAMEPHOCT
Zhao et al, 2010 KoMIIeTEeHTHOCT, HHTETPUTET, TOOPOHAMEPHOCT

Chen & Dibb, 2010 JloOpoHaMepHOCT/UHTETPUTET,

CIOCOOHOCT
Oliveira et al, 2017 KoMIeTeHTHOCT, UHTETPUTET, TOOPOHAMEPHOCT
Duffy, 2017 WuTterputer, 100pOHaAMEPHOCT, KOMIIETEHTHOCT

W3Bop: U3pana ayropa Ha 6a3u mperieaa auTepaType

basupame Ha TpU OCHOBHE JMMEH3H]E KOj€ OCIIMKaBajy IMOBEPCH:E IMOTpOINavya y OHJIAjH
OKpYy)X€lhYy TPBEHCTBEHO 3axTe€Ba HUXOBO TNOJMOBHO oxapeheme. Tako ce mox
KOMIIETEHTHOIITNY To/Ipa3yMeBa ,,CIOCOOHOCT CTpaHe K0jOj ce Bepyje Ja 3aJ0BOJbH MOTpede
crpane koja Bepyje“ (McKnight et al., 2002, ctp. 337). KoHKpeTHO, Yy KOHTEKCTY IOCMaTpama
MOHaIIamka MOoTpoIIava, Koje je U MpeIMeT U3ydyaBama y OBOj JUCEPTALHjU JaTa nepuHuImja
Morna Oum ce mpmimarogutu Ha cienehu HaumH. KoMmereHTHoCT mpojaaBna y OHIIajH
OKPY>K€HY OJIHOCM C€ Ha TO Ja he JaTW OHJIQJH TMPOJABIM HACTOjaTH Jla, HA OCHOBY
KOMIIETEHIIMja, 3Hamka M BEIITHHA KOje MOcenyjy Ha IpaBU HauWH NpEno3Hajy mnorpede u
3axTeBe norpomada. Duffy (2017) ucnutyjyhu mnoBepeme morpomada mnpema cajty Trip
Advisor moj mojMOM KOMIIETEHTHOCTH ToOjpa3zyMeBa obe3behuBame HH(popMmanuja, Kao U
MOTYhHOCT aHTHIMNHpama moTpeda MOCeTHiaa cajTa U HBUXOBOT 33/I0BOJBEHAa Ha MPABH
HauuH. KOMIIETEHTHOCT y OHJajH OKpYXelmY Yy CTPYyYHO] JIUTepaTypH O3Ha4yaBa ce U
nojMoBMMa Kao 1mro cy crocobnoct (Mayer et al., 1995, Chen & Dibb, 2010), oxxocHo
crpyunoct (Esterik-Plasmeijer & Fred van Raaij, 2017). Tako, pertumo, Mayer u capagauim
(1995) mox mojMOM CITOCOOHOCT TOApa3yMmeBajy ojapeheHe BEMITHHE W KOMIIETCHIIH]E.
Cnuuyno, Wang u Emurian (2005) cnocoOHomhy OHNIajH MpojaBlia cMaTpajy MOCEI0BAE
BEIIITHHA W KOMIIETCHIMja Kako OW ce MOTpoIlaunMa KOjU CBOJy KYHMOBHHY 00aBJbajy y
OHJIajH OKpYKemY oMoryhuiin nmpou3Boau BUCOKor kBanureTa. Hamme, Bhattacherjee (2002,
ctp. 217) HaBoAM Ja ce Yy OHJIAJH OKPYXKEHY MEepIeniirja KOPUCHHKA O KOMIETEHTHOCTH
3aCHMBA Ha J/IBa MOBe3aHa BepoBama. [IpBO BepoBame ce OJHOCH Ha TO Ja JIM je€ OHJIajH
IpoJjiaBall y JOBOJGHO] MEPH CTpydYaH HIIM BEINT Ja M3BPIIN oipeleHO moHamame. Jpyru
acIeKT MOoCMaTpama THYE Ce TOra Jia JIM OHJIajH MpoJaBall MMa NPUCTYI 3HaKkY KOje ce
3axTeBa Kako OW ce UCTIPaBHO MOHAIIIA0.

JlobpoHamepHOCT ce neduHUIIE MPEeTEeKHO Kao TUMEH3Hja TOBEpeHa Koja ce Thue Tora aa he

ce oapehenn omHmajH mpojgaBal] JOOPOHAMEPHO OJHOCHTH IMpeMa HHTEPEeCHMa IOTPOoIlayda
(Duffy, 2017), omHOCHO Kao TaKBO IOHAIIAkE y KOME Cy HMHTEPECH IOTpOINadya H3HA[

81



KoHIenTyaaHo-TeopHjcKO ONpeaesbeh-e OHJIAJH MOBEPEHa

mbeBa npenyseha. M mopen Hactojama 3a ocTBapemeM MpoduTa, Ka0 HEM30CTABHOT IIHJba
npexy3eha TokoM Ipojaje mpou3Bo/ia, cMaTpa ce 1a he 100poHaMepHOCT OWTH MEepIUIHpaHa
Kao TCHJICHIIMja J1a OHJIAjH MPOaBall BOJM padyyHa O MHTEpecHMa MmoTpoiiada 6e3 o03upa Ha
To na iu he TakaB onHOC pesynruparu nponaajom (Wang & Emurian, 2005). Jlo6poHamepHOCT
Kao JMMEH3Wja IOBepeHma IMOApa3yMeBa Jia OHJIAJH MPOJAaBall OJHOC IpeMa MOTpoIIady
3aCHHMBA HAa MCKPEHOCTH M HACTOjamy Jia c€ OCTBapH JOOPOOUT 3a TaKBOT MOTpOIIaya, Koja
npeBasuiasu concreene uarepece (Oliveira et al., 2017). TakBo onxolerme OHIajH MpogaBaia
npeMa MOTPOIIaYyMMa Yy BEIMKO] MEpHM MOXKe YTHLATH Ha NpoAyOJbHMBame OJHOCAa ca
MoTpoInIaynmMa, 300r ocehaja emnaTvje Koju moTporauuMa Moke OUTH O] U3y3eTHOT 3Ha4vaja.
YKOJIIMKO Cy OHJIajH TPOJABIM MOTHMBHCAHM Ja C€ IOHAIIA]y y CKJIagy ca HHTepecuMa
MOTpPOIIIaYa BUXOBO TPXKHIIHO Mpoduncame 6ulie muoro jeanocraBamje (McKnight et al.,
2002).

Jom jenna numeH3uja moBepema jecte u uHTErpuTeT. KoHnentyanHo oapeheme naTerpurera
Takole ce IeTMMUYHO MOXE Pa3JIMKOBATH Y JUTEPATypH KOja ce THYe MOHAIIamka MOTPoIIaya.
Tako, peruMo, HEKH ayTOPH YMECTO T0jMa MHTETPUTET KOPHUCTE MCKpeHOCT. OBU MOjMOBH
uMajy CIMYHO 3HaueHmhe Ma ce 4ecTo HaBojae kao cuHoHumu (Bhattacherjee, 2002). Osa
JTMMEH3Mja OBEpemka THYE Ce TOTa Jia IoTpolIay cMarpa Ja he ce 0HOC Mpo/iaBla 3aCHUBATH
Ha uckpenoctu (Zhao et al., 2010). McKnight u capaguuiu (2002) noreHmupajy u to aa he
NPOJaBIM YYECTBOBATH y TMOCIOBHUM OJHOCHMA y OHJIajH OKPYKEHY Ha TakaB Ha4YMH J1a Ce
UCIYHU OHO MITO je TpeTXoqH0 o0ehaHo. YKOIMKO TOTpoIad Bepyje Ja je OHJIajH MpoIaBall
CKJIOH OfIp>KaBarby KOH3MCTEHTHOCTH M3Mel)y oHOra mro je peueHo u oHora 1To je ypaheno,
To he WMIUIMIUpPATH THME Ja TMOTPOIIAad TaKBOT MPOJAABLA TMEPIHUIHPA KAa0 HCKPEHOT.
HHTerpurer Kao ITUMEH3HMja MOBEpeHa MoapasymMeBa qa he morpomad y OHJAjH OKPYKEHmY
BEPOBATH MPOAABILY YKOJIMKO j€ FeTOB HAYMH MTOHAIIamka ,,KOH3UCTEHTAaH, M0Yy3/1aH U UCKPEeH "
(Oliveira et al., 2017, ctp. 156). [Tutame UHTErPUTETa KAO AUMEH3HUjC MOBEPCHA HAPOUHUTO
JI0JIa3u JI0 M3paXkaja y OHJIAJH OKPYXKEHY, ¢ 003UPOM Ha YeCTy 3a0pMHYTOCT MOTpOIIava o
TOME Jia JM je pealu3alldja OHJIAjH TpaHCAaKIMja CUTYpHA y CMHCIY NPUBAaTHOCTU U
CUTYpHOCTH. Jlakile, yKOJMKO OHJIQjH NpPOAAaBIM HA NpaBM HAYyuH oOaBelITaBa)y o
Pa3IMYUTUM MPUHLMINMA U IPaBUIMMa, KAKO TOKOM TPaHCAaKIIMja, TAKO U HAKOH 00aBJbama
UCTHX, NEPLUUINIMPAHH PU3UK 3a MOTpolIaya Onhe MHOTO MamH, a HUBO IIOBEpEema 3HaTHO Behu

(Bhattacherjee, 2002).

5. YTuuaj oHJIajH MOBepema HA CTABOBE

[TojaBHM 00aMIIM M3y4aBama CTABOBAa HMAJIU CYy 32 IIUJb Ja YCTAHOBE Ha KOjU HAYUH C€ JbYAU
MOHAIIA]y U IOMHUHAHTO Cy C€ BE3WBAJIM 3a 00JacT couujayiHe ncuxonoruje. [loyeB ox cBor
U3BOpPHOT 00JIMKa, Na JI0 JlaHac, JOMPUHOC U3y4YaBamka CTAaBOBA y MHOTUM 00JIaCTHMA j€ BUILIE
HEro ouwriedad. Tako Cy W MapKETHUHIIKE HMMIUIMKAIMje TpoydaBamka CTaBOBa OpoOjHE.
[Iponec omryunBama MOTpOIIaya HAcTaje Kao pe3yiITaT KOMIUIEKCHE MHTEpakluje OpojHHX
dakropa. Ha Heke of WUX MapKeTHHILIKH CTPYyYHAalld MOTY J1a yTU4y, IOK CY HEKH ApyTU
KOPUCHHM Yy WJCHTU(UKOBamy MoTpeda M 3axTeBa MOTpolnaya. Bpino dyecto MapKeTHHIIKE
KaMIlalkbe MOry OWTH HEYCIENIHEe jep HHUCY y CKJIaJy ca CTaBOBHMa IOTpoliada. Y TOM
CMHCITY, POYyYaBakEe CTABOBA JEIHO j€ OJf KPYLHjATHUX MUTama y 00JACTH MapKETHHILIKE
TEOpHje U TMpakce. Y JOMEHY HCTpaXHBamka TOHAIIAka MOTPoIIada, OWiI0 y KIACHIHOM HITH
BUPTYaJTHOM OKpY)K€HY, HCIHUTHBAaWkE IMpeoBiajgaBajyhux cTaBoBa IOTpolIada je oOJ
CTpaTEeUIKOT 3Hayaja.

ButHocT M3ydaBama CTaBOBa y MapKETHUHTY oriena ce y Opojuum nonpydjuma. Ilpemyseha
MOT'Y MCITUTHBATH CTaBOBE MIPWJIMKOM YBol)ema HOBOT MPOM3BO/IA, HCTPAXUBATH MOTyhHOCTH
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3a mo0OoJbIIake mocTojehux, win, Ha IPUMEp, Y CBOJCTBY yTBphHBama HAUMHA pearoBama Ha
onpeheHe MpOMOTHMBHE KaMIlame. MapKeTHHIIKH CTPy4YHalld HACTOj€ Jla WMCIHUTAjy 3HAYaj
CTaBOBa y 00JIaCTH Kpeupama IMOoHY/e, OpeHI MeHaMeHTa, (popMUpama IICHOBHE MOJINTHKE,
WIA penuMo mpuiarohaBama KOMYHHKAIIMOHMX AaKTUBHOCTH. MCTpaxuBame CTaBOBa Yy
MapKETUHIIKO] JIMTEpaTypH, INPEBACXOJHO OHOj KOja Ce€ TH4Ye IIOHAIlamka IOTPOIIAYa,
JIOMHMHAHTHO ce 3aCHMBA Ha M3BOpHMa U3 obnactu ncuxonoruje (Sapié et al., 2018).

Ca MHTEH3UBHUM Pa3BOjeM MHTEpHETA M 00aBJbarhba KYIIOBUHE y OHJIAJH OKPYKEHY, CTABOBH
MOCTajy MPEMET UCTPAKUBAKHA U Y OBOj 001acTH ¢ 003UPOM J1a BPJIO YE€CTO JCTEPMHHHIIY
MOHAIIIak-€ TIOTpoIaya y mpoiecy omnaju kymosude (Chen & Dibb, 2010; Darley et al., 2010;
Raman, 2019). HcnutuBameM CTaBOBa KOje MOTPOIIAYM MMAjy MpeMa KapaKTepUCTHKama
OHJIQJH OKpY)K€Hha TCHEpaJHO, a 3aTHM M Yy OJIHOCY Ha KOHKPETHE OHJIajH cyOjexre
JonpuHOCH OO0JbEM JTM3ajHUpPAby MApPKETHHIIKMX CTpaTerrja KojuMa ce€ MpuBlade u
3ajpxkaBajy mnorpomauyd. OHIAQJH OKpYXeme, Koje o0Ouilyje BEIMKOM KOJUYMHOM
CBaKOJHECBHO JIOCTYMHUX WH(OpMaImja, Moke OUTH 3Ha4YajaH U3BOP Y OCTYNKY GOpMUpamHa
cTaBoBa TmoTpolnavya. M3 Tor pasnora, OHJIAjH MpojaBIM Tpeba Ha ajeKBaTaH HAYMH Ja
UCTpaKe CBE PEJIEBAHTHOCTH KOj€ MOTpOIIad MOKe MEepIUNupaTH y mpouecy (popmupama
cTaBoBa. Pa3yMmeBame CTaBoBa IMOTpoOIIaya JIONPUHOCH (OPMHUpamky EBOIMPAHOT CceTa
CBECHOCTH OJIHOCHO IPOQHINCama MPOU3BOIa KOje MOTpoIIad 030M/bHO pa3Marpa mpe caMmor
npoiieca A0HOIIEHha KOHaYHe ojTyKe o u36opy (Duncan, 2005).

YBakaBame €BOJYTHBHE IMPHPOJIE CTABOBA JIOBOJH JI0 TOTA JIa CE Y JTUTEPATYPU MOXKE YOUUTH
BelNUKU Opoj neduHUIMja KOje HUCTHUY clenuduyHe KapaKTepUCTHKE OBOT (eHOMEeHa
MOHAIaka TMoTpommada. Tako, pemumo, HEKe OJl HajpaHujux AcpUHHUIMja CTaBOBa
u3jeHayaBajy OBaj KOHIIENT ca MPEIUCIO3MIMjOM Ja ce OArOBOPH Ha JaTtu oljekar Ha
onpehenn HaunH (Chen & Dibb, 2010, ctp. 328, npema Rosenberg, 1960). [Tox o6jekTom ce y
KOHTEKCTY MCTpaKMBama IMOHAIIaka MOTPoIIada y OHJIAajH OKPY>KEHkY MOTY MoJpa3yMeBaTH
onpehenn mpousBoau, web cajT mpemyszeha, KOHKpeTaH mpojaBall, WM, penuuMo oapehene
BpcTe aoctynHux uHpopmanuja. IIpema Shifmann-y u Kanuk-y (2000, ctp. 200), craB je
,»Hay4eHa TPEANCIIO3UIIHja JIa Ce TIOHAIAMO Ha JOCJIETHO MOBOJbAH MIIM HETIOBOJhAH HAUMH C
003upom Ha oapehenn o6jexat™. KoHllenTyanu3aiyja cTaBoBa y CKJIaay ca MOHAIllamkbeM, a He
camMo y CKjJaay ca 00jeKTOM UCTpakuBama, MpHUCyTHa je y Teopuju pasyMHOT N€JI0Bama U
Teopuju MIaHUPAHOT MMOHAIIAKA.

JNedunuimja xojy HaBoae Kotler u capaguuim (2007) mopen objekra ykibydyje U oapeheny
uziejy, koja takohe Moxke OMTH OCHOB (hopMHUpama cTaBoBa HoTpouraya. Pasmarame oBe
nedUHHIM]e Ha cacTaBHE JIeJIoBe oMoryhaBa jeJHOCTaBHHU]€ pa3yMeBame KOHIIENITa CTABOBA Y
KOHTEKCTY IMoHamama mnotpomaya. [Ipe cBera, BakHo je uctahu Ja TOCIEAHOCT Yy MOTJIEAY
CTaBOBa IOJpa3yMeBa Ja Cy CTaBOBH MPETE)KHO JOCIEIHU IOHAIIakby KOje OJIpakaBajy.
Takohe, ycnen oapeheHnx OKOIHOCTH KoOje MPOGUIUITY OJHOC u3Mel)y cTaBa M aKTyeTHOT
MOHAIIaka, MOXKE Ce JIOTOJIUTH JIa Ce MOHAIIake NOTPoIIaya pa3iuKyje y 0JIHOCY Ha OHO Koje
Ou OWJo y CKIaay ca HBUXOBUM CTaBoBHMA. [locMaTpaHO y OHIIQjH OKPYXKEHY, PEIUMO,
NOTpOIIaY MOXKJA MMa IO3WTHBAH CTaB IpeMa OHJAjH MpOJaBIly, ajdd ra mpobiemMu ca
(GYHKIIMOHHCAkEM cajTa TOT MpOJaBlla MOTY CHPEYUTH Yy 00aBJbamby KYyNOBHUHE. Y TOM
cMmHciy, moTpomad he wu3abpaTH Apyror OHJAjH MpPOAABLA KOJU Y JaToj BPEMEHCKO]
CUTYaIlMjH MOXE J1a 33/I0BOJbU H-eToBeE MoTpeoe.

CraBoBM ce OJHOCE Ha ,HEYHje PEJaTUBHO TpajHE MpoOleHe, ocehama WM TEHAEHIH]je
JenoBama npema HekoMm objexty wian uaeju’ (Kotler et al., 2007, ctp. 275). Cnetuduaroct
nare AeuHUIMje OTHOCH CE€ Ha TO INTO OHA HArjamaBa I0jaM pEIaTHBUTETAa Y OKBHPY
MPOIICHA MOTpoIIaya Koje ce Thuy oapehennx objexara, omHOCHO uzaeja. Jlakie, nako cTaBoBe
NOTpoIIaYa KOju Cy jenHOM (OpMHUpPAHU KapaKTepHIlle TPajHOCT, MOCEOHO y OJTHOCY Ha HEKe
UMITYJICE KOjU CY KPaTKpPOUYHOT KapaKTepa, CTABOBU CE HMIIAK MOTY MEHATH TOKOM BPEMEHA.
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MapkeTHHIIIKE CTpaTerrje y TOM CMUCIIy MOTY uMaTH BaxHy yimory (Duncan, 2005; Pappas,
2016). Ha npomeHy cTaBoBa MOTpOIIaya MOT'Y YTUIIATH pa3iMuuTh (pakTopu, OHIIO J1a Ce OHU
BE3yjy 3a YHYTpallkhe MOTHBE MOTpOINAYa, MM Cy, PEIUMO, H3MCHECHU CTaBOBH PE3yJITar
nejcTBa GakTopa u3 OKpyxkema. Mako je 3HaTHO JIaKie MPUIaroJuTy MPOU3BO] UITH YCIYTY
CTaBOBUMa Koje TmoTpomayn Beh wuMajy, 030MJbHHJU MapKETHUHIIKA TOJYXBaTH MOTY
UMILTHLUPATH ¥ IpoMeHoM ctaBoBa norpomaua (Kotler et al., 2007). OBakBa MapKeTHHIIIKA
OpHjeHTaIlMja MPETEKHO je yCMEpeHa Ha CUTYyalluje y KOjUMa, PEIuMO, MMPUBPEIHU CYOjeKTH
HACTOje J1a YBeAYy HOBU IPOM3BOI. Y TakBUM ycCiIOBUMa IpeoBial)yjyhu yTumaj Ha nmpomeny
CTaBOBa TIIOTpOIIa4a KMajy MAapKETUHIIKE KOMYHHUKaldje. Y OHIIAJH OKpYKEHY,
KOMYHHKAIH]y je Moryhe Ha JlaKild HA4YWH MPWIATOJUTU I0jeAMHAYHUM MOTPOIIAYNMA,
MelyTuMm, uIak, mpoMeHa cTaBa HUje jeqHocTaBaH 3aaarak (Cenuh, 1998).

Crpateruje 3a IpOMEHY CTaBOBa MOTPOIIAYa YIIIABHOM CE€ PA3jIMKYjy Y 3aBUCHOCTH OJ TOra
KOJIMKU je HUBO YKJbYYEHOCTH MoTpouraya. Tako, peuMo, YKOJIUKO jé HUBO aHTaKOBAaHOCTHU
HOTpOIIaya HU3aK, OHJIAJH MIPOJAABIM TpeOano OM MPBEHCTBEHO Ja MOJCTakHy nosehame Tor
HUBOA, J1a O HAKOH TOTra MOIVIM J1a IPUMEHE HeKy oj ciefehux MapKeTHHIIKMX cTpaTertja
(mpunaroheno nmpema Mapuuuh, 2011, ctp. 416):

® YCIOCTaBJbalE penanuja u3Mel)y Npou3Boja KOjU ce MpojJaje OHJIAJH IMyTeM H
KOHKpETHE MMoTpede MmoTpoInaya,

® [IOBE3MBAKE MPOM3BOJIA CA AKTYEITHOM CHUTYAIlHjOM IOTPOIIAYa;

e myTeM O0JIMKa KOMYHHKAIMje 3aCHOBAaHUM HAa MHTEPHET TEXHOJIOTHjamMa IMOTPeOHO je
YTULATH HA HUBO aHT)KOBAHOCTH MOTPOIIIAYa,

® yKa3uBame Ha 3Ha4yaj KOPHCHOCTH IMPOHM3BOJA KOje MOTPOIIAy MEPIUNUpa OUTHUM y
HOCTYIIKY OHJIajH KYIIOBUHE;

® WMHOBAaTHBHHUM IIPHCTYIIOM ITOTPEOHO je YBECTH HEKY JI0JIaTHY KapaKTePUCTHUKY OHJIAjH
TIOHY/IE.

Bucoka aHra)xoBaHOCT MOTpOIlIaya UMa JIpyrayrje UMILIMKAIMje Ha IPOMEHY CTaBOBa, jep je
y OBOM CIIy4ajy TOTpeOHO NMPOMEHHWTH BEPOBamba W MPOIEHE MOTpOoIIada, Kao M HHXOBY
mehycoOny penamnyjy. PeneBanTHa ucTpaxuBama ynyhyjy a je 3HaTHO JIakile W3BPLIMTH
MIPOMEHY MHTEH3UTETa CTaBa y OJIHOCY Ha meroB cmep (Mapuuuh, 2011, ctp. 416). Ykonuko
NOTpOIIayY MMa HeraTMBaH CTaB IpeMa KOHKPETHOM OHJIajH MNpOJaBlly, WIH
KapaKTepUCTHKaMa HhEeTrOBE MOHY/E, TOTPEOHO je MHOTO KOHTHHYHpPAHHX aTHMBHOCTH KOjUMa
ce O/Ip)kaBajy OJIHOCH IOBEpema ca MOTpOoLIayuMa Kako OM ce yTHUIAJIO Ha E€BEHTYaJIHY
NIPOMEHY TaKBHX CTaBOBa ITOTPOIIAYA.

[Tpema Mapuuuhy, ctaB je ,,MeHTaJlHa COPEMHOCT (hopMUpaHa Ha OCHOBY MCKYCTBa U yuema
KOja yTHYe Ha peakiuje mojeauHna Ha oapeheHe mpeamere u curtyaruje” (Mapuunh, 2011,
ctp. 399). lara neduHuIMja UMILTUIMPA TUME JIa IPETXOIHO UCKYCTBO MOXKe OUTH jeslaH O]l
YMHWIAla KOJU y BEJIMKOj] MEpH YTHUYy Ha TO KakBe he craBoBe (hopMHpaTH HOTpolad y
OJTHOCY Ha MpPOU3BOJA WM ychyry. Jlakie, yKoJuko je moTpomad Beh MMao MO3UTHUBHO
HCKYCTBO ca ojjpe)eHuM MPOU3BOIOM Y MPOIECY OHJIAjH KYIIOBUHE, TO he pe3ynTupaTa THME
Jla BberOB CTaB O TOM NpOJaBIly Oyzae noBosbaH. [103UTHBHM CTaBOBU IpeMa OHJIAJH KyIIOBUHH
HajBepoBaTHUje he JOBEeCTH 10 Tora Ja moTpomiadyu npedepujajy oBaj oOJUK KYMOBHUHE,
OJTHOCHO Jia he Ha OCHOBY TaKBHX CTaBOBA IOCETUTH caj mpeay3eha u 00aBUTH TpaHCAKIH]y
(Raman, 2019). Y oBoM JIoMeHY MapKETHHIIKH CTPYYHAIld MOTY UMATH 3Ha4ajaH yTUIA] HA
KpeHpame CTaBOBa, C 003UPOM J1a MPYKAKEM MOTOJHOCTH MOTpolIayuMa Koje omoryhasajy
MO3UTHBHA UCKYCTBA MPOQIINITY U BUXOBE cTaBoBe. HapaBHO, Tpeba uMaTH y BUIY U TO Ja
cTaB Hajuemrhe mpencTaB/ba OCHOBY Yy TOCTYIKY ycMepaBama IOTpolladya Ka oapeheHom
NOHAIIaky, M J1a HE MOpa HY)KHO pe3yJATHpaTH KYIOBHUM IOHalllakeM. bpojHu ayropu
carjlaCHH Cy OKO TOra Jia CTaB HUje UCTO TOo u noHamame (Shifmann & Kanuk, 2000). Mnak,
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HeKa 0/ IPETXOTHUX MCTPAXXNBamha NACHTH(PHUKOBAIA CY IIO3UTHBAH M CTAaTUCTUYKY 3Ha4YajaH
yTHUIlaj cTaBoBa Ha Hamepy o kynoBuHu (Park et al., 2008). Kao no3uTrBHa WM HEraTUBHA
ocehama mnpema ojapeheHOM NPOU3BOAY WU HJECjU, CTAaBOBU YKa3yjy Ha OHXEBHUOpaIHE
Hamepe. OTyna je HWHTEpECOBAKE MAapKETHUHIIKUX CTpy4YHhaka 3a H3ydaBamke CTaBOBA
HOCJICAUX TOIMHA BEOMa H3PaKEHO, jep Cy YIPaBO CTaBOBU IIOBE3aHU Ca KYIIOBHOM
HamepoM (Duncan, 2005).

Nmajyhu y BuIy OmacHOCT HEKOH3UCTEHTHOCTH M3Mel)y CTaBOBa M aKTyeJIHOT NMOHAllama,
OpojHM ayTOpH MOKYIIAIH Cy Ja, IyTeM Pa3JIMYUTUX €MITUPUJCKUX JI0Ka3a, IeMUCTU(DUKY]Y
naTe penangje. Y TOM CMHCIY, jeIHO OJf HajpaHHjUX MOTEHIUjalHUX paszjora 300r dyera
CTaBOBU HE OJIpaykaBajy aKTYyeIHO MOHAIIamke, OJJHOCHO HaMepy O MOHAIIA’kY jeCTO HHXOBO
M0jeIHOCTaB/LEHO MocMaTpame. Haume, craBoBu cy AeduHUCAHHU KaO jeAHOIMMEH3UOHATHU
KOHKCTPYKT, IITO HE MCKa3yje y MOTIIYHOCTH HBUXOBY KOMILIEKCHOCT (Ajzen et al., 2018, ctp.
14). Kako Ou ce Ha cBeoOyXBaTHHjH HAYMH HCTAKJIC PA3IMYUTE CIEHU(PUYHOCTH CTABOBA,
Ajzen u capamaunu (2018, ctp. 14) cy myrem Tpuioruje ,,pa3Mulubama, ocehama u
JieTIoBamba’ NeUHNCAI KOTHUTHBHY, aheKTUBHY M KOHaTHBHY KOMITOHEHTY cTaBoBa. CBaka
Ol JaTWX AWMEH3Wja cTaBoBa Ha ojpeheHn HaumH pediexryje mpupoay CTaBOBa Koje
notpomayn popmMupajy npema ojapehenom npoussoay win yciaysu. C 063upoM Ha TO Ja ce 'y
PENIeBAaHTHOj JIUTEPATypH Yy OOJIACTH TOHAIAmka MOTPOIIavya y OHJIAJH OKpPYKEHha CTaBOBH
IPETE)KHO MPOYyYaBajy y OMHOCY Ha KOTHUTHBHY M adektuBHy kommnoneHty (Crites et al.,
1994; Moon et al, 2017), oBakBa KoHIenTyau3aluja Ouhe kopuheHa U y HCTPAXKUBAYKOM
MOJZIeTTy JTOKTOpCKe mucepranuje. Jlara ximacudukanyja KOMIIOHEHTH CTaBa y CKJIamy je ca
monenoM (ciuka 20) Koju je y JuTepaTypu M3 00JacTH MOHAIIalka IMOTpoIIaya Mo3HAT Kao
TPOKOMITOHEHTHU MoJjien ctaBoBa (Shifmann & Kanuk, 2000). [latu monen y nurepatypu ce
jomr cpehe mox HasuBom ABC mozaen (Mapuuuh, 2011; Solomon et al., 2015), ¢ o63upom 1a
onpaxana adekt-Affect, monamame-Behavior u pasymesame-Cognition).

Cmuxka 20. TpoxommoneHTHH Mozeln ctaBoBa (ABC mopen)

KOHAaTUBHA a(beKTVIBHa
KOMMNOHEHTa KOMIMOHEHTA

KOrHUTUBHa
KOMIMOHEHTa

HNzsop: Shifmann, L.G., Kanuk, L.L. (2000). Ponasanje potrosaca, sedmo izdanje, Mate
Zagreb, ctp. 203

Y 3aBUCHOCTH OJf KapaKTePUCTHKA OHJIAJH TIOHYJE, MOXE C€ IOTOJAUTH Ja jelHa O]
KOMIIOHCHTH MMa JIOMHHAHTHY YJIOTY TPWIMKOM KpEeHpama CTaBOBa Y OHJIAJH OKPYKEHY.
Hajuemhe je mHxoBa XapMOHHM3alMja HMCKa3zaHa KpO3 jEAHOCTPAHO HMCKa3UBamE CTaBOBA.
MehytuMm, y nucepranuju je MCIUTAHO Ja JIU OHJIAJH MOBEPEHE MMa Pa3IMUUT YTHIA] Ha
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KOTHUTHBHY M aeKTHBHY JTUMEH3H]y CTaBa Kaja je y MuTamy OHJIajH KyloBHHA. Tako ce moj
KOTHHUTUBHMM CTaBOBMMA TOJIpa3yMeBa MPETEKHO (hopMUpamke yBepema Koje ce ociama Ha
JeTaJbHy aHalM3y pEJCBAaHTHUX 4YHIbeHUIA W uH(popMmarmja. KorHMTHBHA KOMIIOHEHTHA
CTaBa je jeJHOCTaBHHU]ja 3a pa3yMeBame ¢ 003MPOM Ha TO Ja OHA ToJpa3dymeBa ojapeheHa
BEpOBama WIH 3Hama 0 oapeheHom obOjekty ucnutuBama (Cenuh, 1998, ctp. 117). IIpema
Shifmann-y u Kanuk-y (2000, ctp. 202), jenan o OCHOBHHX MpeayciioBa 3a (HhOpMHUpPaE
KOTHUTUBHHUX CTaBOBAa OOMYHO j€ AMPEKTHO MCKYCTBO KOj€ j€ MOTpoIIady uMao o ojapeheHoM
00jexTy cTaBa, y KOMOMHaIMjU ca MHPOpMaLMjamMa NpruOaB/LEHUM M3 Pa3IHUYUTHX H3BOpA.
KorHuTvBHM CTaBOBU TO/Apa3yMeBajy ,,KOTHUTHBHA BPEIHOBama IOjeMHANA O oJpeheHoM
o0jexty* (Chang et al., 2016). Kox ¢popmupama KOTHUTUBHHX CTaBOBa, aKIleHAT CE CTaBJba Ha
BEpOBama 0 00jeKTy CcTaBa, Koja ce TH4y oapehennx objexara wim uaeja. McrpaxuBame Koje
cy crnposenr Moon u capagaunu (2017) kopumhemeMm Mofaena CTpYKTypaIHUX jeAHAYMHA
UCTPAXXUBAIO je Be3y m3Mel)y KOTHUTHBHMX M a()EKTHBHUX CTaBOBAa W KYIIOBHE HaMepe y
OHJIAJH OKPYXemY. AyTOpH Cy MOTBpIWIM fate penanuje. [lakie, ¢ 003upom Ha To na obe
JMMEH3Hje CTaBa MOTY UMILTUIMPATH KYIIOBHOM HAMEPOM Y OHJIQjH OKPYXKCHY, O]l BEJIUKOT
3Ha4aja je ’UXOBO UCIUTUBAILE, a TOCEOHO y KOHTEKCTY MOBE3aHOCTH Ca OHJIAJH TIOBEPEHEM.
HcnutuBame craBoBa Kao MYJITHIMOMEH3MOHAIHOT KOHCTPYKTAa, CACTaBJbEHOT W3
KOTHUTHBHE U adeKTHBHE TUMEH3H]je, oMoryhaBa 60Jpe pa3yMeBame MOjeMHOCTH MTOHAIIAkA
HoTpoIaya y mocTynky oujiaju Kymosune (Dai et al., 2019).

AdexTuBHA TUMEH3Hja CTaBa, ca JpYyre CTpaHe, 3aCHMBA C€ Ha eMonmjaMa wiu ocehajuma
norpomaya (Shifmann & Kanuk, 2000). Mmajyhu y Buay na je 3a KyHNOBHHY Kako y
TPaIUIIMOHATHOM, TaKO M 'y OHJIQjH aMOUjEHTY KapaKTEepUCTHYHO J1a Cy, TIOPE]] PAllMOHATHUX
noTpolrayn yecto Bohenn emonnonaaaum motusuma (Bufquin et al., 2020), oBa kommoneHTa
CTaBa MOXK€ OMTH O] 3Hayaja 3a M3y4aBame MPOOJIEMCKOT MOoApydYja AUCEpTAIHje. Y KOJTUKO
HOTPOIIAYM CMaTpajy Ja Cy HHXOBE BPEIHOCTH U MHTEPECOBamA Yy CKJIaay ca OHMMa Koje
npornarupa ojapeheHu onnajH mpopasail, Taga he HUXOBU a(EeKTUBHM CTAaBOBU IIpeEMa TOM
npoaasly Outu no3utuBHM (Punyatoya, 2019). Makne, oapeheHa emonuoHanHa CTama
noTpomraya, OWIo Aa cy mpou3alnia Kao pe3yiaTar MO3UTHBHHUX WM HETaTUBHHUX HCKYCTBA,
WIH, TaK, OJroBapajyhux MapKeTHHIIKUX KaMIlama, y BEIUKO] MEPH MOTY ce peduieKToBaTh
Ha MMOBEPEH-E MOTPOIIada 1 MOCTYIAK JOHOMIEHa OTyKe (PMHATHUX OJUTyKa.

3axTeBH y MOrJeay MoBepemha U MPUBPKEHOCTH MO3UTUBHO YTUYY HA NMPUMEHY peIalMoHUX
crpareruja (bopucassbeBuh, 2016, ctp. 31). Ocum noTpede 3a ycrnocTaB/bamkbeM MOBEPEHA,
Ba)XHO j€ carjeJaTl M KakBe Cy MMIUIMKalMje oBor (heHOMEeHa Ha apeKTHBHE CTaBOBE KOje
notpomay (GopMupa y MOCTYNKY OHJIAjH KYNOBHUHE. YIIpaBO IMPHUCYCTBO €MOIIM]ja, OJHOCHO
BUXOB M30CTaHAK je jOII jelaH OJ Iapamerapa KOju ONpeaebyjy NPUMEHY pesalliOHuX
cTpareruja (tabena 12). [late penanuje 6uhe netaspHHje 00jallkbeHe y HACTABKY JOKTOPCKE
JUcepTaIyje.

KonaTnBHa KOMIIOHEHTa CTaBa OJJHOCH C€ Ha ,,BepoBaTHONY WM TeHAEHIH]Y Aa he moTpomiay
npeny3eTH ojpeheHy akiujy win ce MoHalaTtd Ha oApeheHn HauyuH ¢ 003UpoM Ha objekaT
craBa“. KoHaTnBHAa KOMIIOHEHTa y JOKTOPCKO] JMCEpTalMju HHje MOCEOHO MpoydyaBaHa Yy
OKBHPY CTaBOBa MoTpomiayda, Beh je kao Bapujabiia koja oapaxkaBa M3pa3 IMOTpoIlIava Ja
00aBU KYINOBHHY MCKa3aHa Kpo3 HaMmepy O KYNOBHMHHU Yy OHJAjH OKpyxemwy. [lata uaeja y
CKJIay je ca MapKeTHHIIKOM JuTepatypoM (Shifmann & Kanuk, 2000).
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TabGena 12. [To3utuBHYU ¥ HETaTUBHU (AKTOPH CIIPOBONHEHA peIallMOHUX CTpaTernja

DakTOpH KOjH MO3UTUBHO YTHYY HA DaKkTOPH KOjU HErATUBHO YTHYY HA
NpHMeHY pesIallMOHHX cTpaTeruja NPUMeHY peJIallMOHUX cTpaTeruja

Behu TpomkoBu npuBiauema of 3apiKaBama

Behu TpomkoBu 3aapikaBarba Kyrmana
Kyrmana p AP yrat

Bucoke nuznasue 6apujepe Hucke nznasne 6apujepe

HecrabunHo oapkaBambe KOHKYPEHTCKE
OppxuBa KOHKYPEHTCKa PETHOCT

MPEHOCTH
[pommpeme TpxuITa 3acuheHOoCT TpKUILTa
Bucok pu3HK HCIIOpyKe MPOU3BOJIA U yCIyTa Hwuzak pusuk ucropyke mpou3Boja U yciyra
Bucok crenen emoryja y mporecy pazMeHe OncycTBO eMoIHja y MpoIecy pa3MeHe
3axTeB 3a MOBEPEHEM U IPUBPIKEHOIITNY [Toctojame moTpede camo 3a TOBEpEHEM
[epuunupan HUBO MOTpede 3a OinckoIhy He nocroju nmotpeda 3a 6imckoihy

N3Bop: bopucasibeBuh, K. (2016). YTHIlaj MapkeTHHT 0JIHOCA HA JIOJaTHOCT KyTamna y
Typu3my. JlokTopcka nucepranyja, crp. 31, mpema Egan, J., 2011, Relationship marketing-
exploring relational strategies in marketing, Prentice Hall, England

HcnutuBame KOTHUTHBHE M a(eKTHBHE IUMEH3Mj€ CTaBOBAa Kao AHTELEJCHTE IOBEpEHA
npeIMeT je paHujuxX HCTpaxkumBama. Tako, pemumo, Chen & Dibb (2010) mpuimukom
u3yuyaBama IMOBEpeHma MOTpollaya y OHJIAjH KOHTEKCTY IOKYIIaBajy Ja o0jacHe OCHOBHE
pasznuke u3Mely KOrHUTHBHE M aeKTHBHE JUMEH3Hje cTaBoBa. [Ipema ayropuma, Mmepa y
KOjO] Cy KOPHMCHHUIM 3a/J0BOJbHHM HHTEpakifjaMa Koje C€ OCTBapyjy Yy MOCTYIIKY
KOMYHHULIMpama MyTeM web cajra Tunaia 0u ce apexkTuBHE AUMeH3Hje craBoBa. Ca apyre
CTpaHe, MepLUNUpambe KOPUCHUKA Ja IyTeM KopHihemwa cajta npeayzeha mory na obe30ene
KOpHCHE MHpOpMaIje Koje ce TUUy MOTIYHHU]JEr carjie/aBamba OHJIajH MOHY/e OAHOCU CE Ha
KOTHUTHBHY IMMEH3H]y CTaBOBA.

UctpaxuBame koje cy cnpoBenu Chang u capagnuim (2016) mocedbno ce dokycupa Ha
KOTHUTHUBHY JUMEH3U]y CTaBa, UCTHUyhHM HWEH 3Haya] y OHJAJH OKpYXKewmy. AyTOpH Cy
UACHTH(DUKOBAIN J1a XETOHUCTHYKA BPEIHOCT, KOPUCHA BPEAHOCT M MPUBATHOCT U CUTYPHOCT
MMajy CTaTUCTUYKU 3HAuyajaH yTHIIA] Ha KOTHUTHUBHE cTaBoBe. Takohe, ayropu myrem
npersiesia TuTepaType UCTUYIY Ja u3Mel)y OHJIajH TTOBEpEeHha U KOTHUTHBHUX CTABOBA MOCTOJH
Mmel)y3aBHCHOCT.

Kako cTtaBoBM uMajy HECyMIUB JONPUHOC NpUIMKOM mpenBuhama Oynyhux Hamepa o
MOHAIIaky, pa3BUjEeHH Cy U IOjelMHU MOJIENIN 32 MEpeme cTaBoBa moTpomava. Mmajyhu y
BUY TIOTCHIIMPake 3Ha4aja KOTHUTUBHUX U aQ)eKTHBHUX CTAaBOBA Y KOHTEKCTY UCTPKHBAHA
NOHaIIaka MOTpolIaya resepanrje Y y OHIajH OKpYKemYy, OMTHO je HanomeHnyTu Fishbein-os
Mozaen mepema craBoBa (Mapuumh, 2011, ctp. 411). V cknagy ca gaTum MOJEIIOM, KOjH
MHKOpPIOpHpAa KOTHUTUBHY U a()eKTUBHY KOMIIOHEHTY CTaBa, CBAaKO BEpOBamE MOTpolIaya
MOoHAEpHUIIe ce oreHoM ofpeheHor atpubyra Kako Om ce J00MO CTaB O HEKOM IMPOHU3BOIY.
Jatu Mozen Moxe ce npukasaTH cienehom penamujom:

Ao= Z?=1 b;e;
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VY natoj penanuju durypupajy cieaehe papujadie:

A,-OIITH CTaB MOTPOIIAYa IMpeMa MPOU3BOIY
bi-jaunHa BepoBama J1a MPOU3BO/I CaAp KK aTpuoyT “1”
gi-olieHa aTpuoyTa ,,i

N-0poj yOUJbUBHUX aTpuOyTa MPOU3BOA

Mepeme CTaBoBa y MapKETHHIIKMM HCTPaXHBakbUMa MPETE)KHO C€ BPIIM KopulIhemem
pa3IMIUTUX OOJMKA CKATUparmka, Kao ITO Cy HOMHHAIHE, OPJAWHAIIHE, W PEIMO, BepOaTHe
ckaine (Cenuh, 1998). Jenna on najuenthe xopumhenux jecre JlukeproBa ckayia. AHaJIOTHO
TOME, 3a MoTpede u3paje AMcepTairje, IPUIATHUIM TeHepannje Y CBOje CTaBOBE O OHJIAJH
KYIIOBHHHM HW3paxkaBayii Cy Ha 0a3m ceamocrerneHe Jlukeproe ckanme. Takole, y muiby
00e30chuBama Behe MOy3MaHOCTH NMPUIMKOM MEpeHa CTaBOBA, KAKO KOTHHUTUBHUX, TaKO U
aeKTUBHHX, Y OBOj JTIOKTOPCKO] JMCEPTALUjU KOPUIINEH je TIOCTYMaK Mepema CTaBOBa ITyTeM
Beher Opoja koHcTaTanyja, 1o y30py Ha peieBanTe pagose (Wu et al., 2011; Raman, 2019).

Besa u3mel)y moBepema morpomiada M Kpeupama BUXOBUX cTaBoBa Beh je morBphena y
nekuM pagosuma (Grabner-Kréuter & Faullant, 2008; Chen & Dibb, 2010; McCole et al.,
2010; Kim & Peterson, 2017; Raman, 2019). Kako naBoge Gefen u capaguunu (2003, ctp.
77) nutepaTypa u3 o0JacTH MapKeTHHra oOuiyje mnojaluMma Koju TMOTBphyjy CHaxHY
NOBE3aHOCT m3Mel)y mMmoBepema MOTpoIIavya y OHJIAJH OKPY)KEHhY M CTAaBOBAa IOTPOIIAYA.
Haume, ykonmko moTpollaud cMmarpajy Ja jeé OHJajH IpojaBall KOMIIETEHTaH, MCKpEH U
noOpoHaMmepaH, TO he WMIUIMIUPATH HErOBUM IMO3UTHBHUM CTaBOBHMA IIpeMa J1aTOM
npoaasly. Ca apyre crpaHe, MU30CTaHAaK OBAaKBMX KapaKTEpUCTHKAa OHJIAJH IMPOJaBla Koje
OCJIMKaBajy TOBEpEHmE NOTpolrada pesyiaTupahe HeraTMBHMM cTaBoBMMa. Hemocrarak
NIOBEpEHA Y OHJIAJH OKpYXKEHhY MOXKE 3HAYajHO YTHLATH Ha CTaBOBE MOTpOIIaya KOjU ce
dbopMupajy mpemMa HOBUM OOJIMIIMMA KYIOBHMHE y OHJIAJH OKPYXEHY, WIH, NaK, NOHyAaMa
IpoJiaBalla ca KojuMa HUCY UMajn uckyctBa (Zhao et al., 2010).

6. YTuuaj oHyiajH moBepema HA OHJIAJH caTUC(PAKIU|Y

N3yuaBame KOHIENTa caTHc(]akiMje Y MapKeTHIIKUM HCTpaXkUBambHUMa 3aBpehyje moceOHy
naxmy (Marinkovi¢ et al.,, 2012; Lepojevic & Duki¢, 2018). Haume, Bepyje ce naa
carucakuyja MOTpollaya HMMa 3HAYajHE UMIUIMKALKje Ha IOHAIlake MOoTpoIlaya,
NPBEHCTBEHO y CMUCIY JOHOIIEHA OJJIyKa O KYyNMOBMHHU. 3a KOMIaHHje, caTUc(akiija
NoTpolIaya MpejAcTaB/ba OCHOBY Kpeupama JIYrOpodYHHUX OJHOCa ca TMOTpoIllaynMa
(Marinkovié et al., 2011; Sapi¢ et al., 2018), kao u crBapama npodura (Mapuakosuh, 2012).
N3 Tor pasmora, Texma NPUBPEIHHX CcyOjekaTa Ja OCTBape 3aJl0BOJHCTBO IOTpOIIAya
CBETPHUCYTHA je Yy JaHAIIbEeM JUHAMHUYHOM OKpyXemy. Ca cBe WHTCH3MBHHjUM ITPOMEHaMa
KOje TaHrupajy TOCIOBHY OpMjeHTalMjy mpeny3eha, mperno3HaBame M CHHXPOHH3AIM]ja
aKTHBHOCTH KOj€ JIOBOJIe 10 caTHc(akKIiyje MoTpoliavya jeAad je o1 KJbYYHHX MapaMerapa
ycnexa. Cmatpa ce aa he 3a10BoJbaH moTpoiay UMaTH Behe CKIIOHOCTH Ja MOCTaHe JiojajaH
(Marinkovi¢ et al., 2011; gapié et al., 2018) u ma he, Kkao mocieanIly CBOT 3aJ0BOJHCTBA,
MIMPUTH TO3UTUBHY YCMEHY IMpomarasay o ojpeheHuM mnpou3BoauMa, yciayrama WId
npogaBnuMma. buio nma ce mcmosbaBa Kao TOTBpIA KBalIHTETa oApeleHOr Mpowm3BOIA, HIIH,
peurMo, 3aJ0BOJBCTBA Y CMHUCIY NpeBazujIakema OYeKHBama MOTpolIaya, caTuchakiuja
00e30el)yje KOHKpEeTHE MPETHOCTH KOje Ce OIJIeNajy y pacTy npopuTabuIHOCTH U noBehamy
npuxofa npenyseha. ¥ Tom konrekcry, Mapuuuh (2011, ctp. 476) HaBoau KJbyuHe OeHeduTe
Koje npeay3ehe ocTBapyje YKOIUKO MMa 33/I0BOJbHE MTOTPOIIaYe:

e MoryhHOCT ocTBapema e(h)UKacCHOCTH IyTeM 00aBJbamha MOHOBJLEHUX KYITOBHHA;
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e o0Oe3bchuBame mnpemMujyMm IleHA 3a OHE TOTPOIIAYe KOJU YyuyecTajao o0aBibajy
KYIIOBUHY;,

e JaKIIe CyOouaBame Ca KPU3HUM CHTyalldjamMa IO OCHOBY MOTpOIIaya KOjU Cy
3aJI0BOJFHU WJIM JIOjAJIHU TIpeay3ehy;

e MoryhHOCT ocTBapuBama IMO3UTHBHUX Pe3yJITaTa Ha OCHOBY yCMEHE IpOIaraHe;

® UHTCH3HWBHpame 00MMa MPOOHHUX KYIOBHHA;

® pa3BOj HOBUX MPOU3BO/A.

VY KOHTEKCTY MCTpaXXHBamba IMOHAIIamka MoTpolIaya, catucdaknuja ce Hajuenthe nedunurie
Kao ,,ocehaj 3a70BOJBCTBA KOjJU C€ Yy TOTPOINAYy jaBJba HAKOH KYNOBHHE W KopuIhema
npousBona u ycnyre* (Mapunkosuh, 2012, ctp. 49). 3a10BOJECTBO MOTpOIIAYA MPETEKHO CE
aHAJIM3Mpa y CKIAAy ca MOJEJIOM HEeNoTBphuBama OYEKHUBAHOT, Kao (yHKIMja OYCKUBaba U
youeHux mnepdopmancu npomsBoaa (Mapwuuh, 2011, MapunakoBuh, 2012), mro ce mMoxe
MCKa3aTu Ha cienaehu HauuH:

S=f (O,P)
S-carucdakiyja norporraya
O-ouekuBamwa norpouaya
P-nnepdopmance nponsBoaa/yciyre

Henocpenno mpe mporeca KymoBHHE, MOoTpomradyun Hajuemhe ¢dopmupajy oapehena
OUYEeKMBama. YKOIMKO nepdopMaHce mpous3Boja nmpeBazuiaze Ta odekuBama (O<P), momasu
0 cTBapama catuc(akiije MoTpollaya, Koja MOXKe OUTH MpeycMepeHa Ha JIOjaTHOCT U
BOJIMTH ITO3UTUBHUM TIOCTIOBHUM pe3ynrtatuma. Ca apyre cTpaHe, CylpoTHA peliaiyja, y Kojoj
nepdopMaHce TPOM3BOJA WM YCIyre HHCY Ycoele Jaa HciyHe oxapeheHa BepoBama o
OynyhHoctu koje je motporrad umao (O>P), nosemthe 10 HE3aA0BOJBCTBA, IITO CE€ O3HAYABA
HEraTUBHUM HCIyHaBamhEeM MPETIOCTAaBIbEHOT. JeqHAKOCT ouekuBamwa 1 neppopmancu (O=P)
NoJpa3ymMeBa HEyTpaJlHU CTaB, y KOME ce O]l IpojaBala O4eKyje Ja IMpHUMEHEe HEKe O]
CTpareruja Kojuma Ou ce yTUIajo Ha M0jayaBamke TAaKBUX CTaBOBA.

Konuenrtyanuszanuja caruchakuyje y TpaJULMOHATHOM OKPYXKEHhY KOpPECHOJCHTHA je
onpehuBamy OBOT TOjMa Kajla je y THUTalky OHJIAJH OKpykeme. Mako je y cTpy4HO]
JUTEpATypH 3alakeH AUBEP3UTET (hakTopa KOju JONPHUHOCE OHJIAJH caTHC(hAKIUjU Y OAHOCY
Ha OHY KOja C€ H3y4aBa y TpPAJAUIMOHATHOM OKPYXKEWY, MOJMOBHO ojapeheme OBOT
MapKETUHIIKOI KOHIIeTTa CJIMYHO je Y 00a aMOMjeHTa.

Ca UHTEH3UBHpAKEM OHJIAJH KYIOBHHE, CBE j€ MPUCYTHUJU TPEH M3ydaBama caTHC(aKIIfje
notpomada y matrom kontekcry (Kim & Stoel, 2004; Liu et al., 2008; Kim et al., 2009;
Belanche et al., 2012; Endo et al., 2012; Wu, 2013; Trivedi & Yadav, 2018). ITurame
3aJI0BOJBCTBA MOTPOIIIAYA jEIHO je 01 OCHOBHUX Ca KOjUMa C€ OHJIajH MPOJABIM CBAKOJIHEBHO
cyouaBajy (Dholakia & Zhao, 2010). JluHamMu4yHOCT y pa3BOjy OHJIajH KyrnoBUHE Hamehe
npojaBLuMa MOTpedy Aa 3Hajy Koju cBe (akTopu JAETEPMHMHHUIILY 3370BOJHCTBO MOTpPOIIAYA.
Texma 3a ocTBapemeM caTtrchakiyje y OHIaJH OKPY)KEHhY BeoMa je 3HaudajHa jep J0JIaTHO
JIOTIPUHOCH KeJbU TOTpoIlaya aa o0aBJhajy OHJajH KymoBuHy. Ha Taj HauuH, cTBapajy ce
MoryhHoCcTH 32 M00O0JbIIAkE MOCTOBHUX OKa3aTesba M yHarpeheme TpxkuiHe mo3unuje (Liu
et al., 2008). Ounaju carucdaximja, Wi, KaKO Ce joOIl O3HAyaBa e-caTthucdakiuja THUE ce
MCKYyCTBa moTpomava y mnporecy onnaju kynosune (Trivedi & Yadav, 2018). Ucnutyjyhu
catuc(hakinjy y OHJIajH OKPY)KEHhY Kao IPeAyclIOoB Kpeupama J0jaTHOCTH oTpomaya, Kim u
capagaui (2009, ctp. 241) nedunucanm cy e-catucdakiujy kKao ,,CyMy caTtuchakimja
NPEeTXOAHUX KYIMOBHHA M MCKYCTBa IMOTpOlIaya IPOU3BOAMMA WIJIM YcClyramMa TOKOM
BpeMeHa ™.
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KopecnoneHTHO omnpenesbeHOM MpeIMeTy HCTPaKUBamba OBE JOKTOPCKE JUCEpTallfje,
noceOHO je 3HauajHO OCBPHYTH CE HA HMCTPAKMBaWka y KOJUMa j€ YCIIOCTaBJbEHA peraluja
n3Melyy moBepema rnorpoiiadya u caTucpakiifje y OHIajH OKPYKEHbY.

Y okBHpyY cTyaHje Koja je crpoBeneHa Meh)y cTyaeHTiMa Koju 00aBIbajy OHJIAJH KYIIOBUHY, Y
pany uuju je aytop Yoon (2002) moTBpheHa je MO3MTHBHA Kopenamuja u3Mmehy oHIajH
noBepewma W oHiajH caruchaknmje. OOjenumyjyhu pesynarare 1Be CTyAuje Koje Cy
CIpOBEJICHE Y IIWJbY UCTPaXKMBakba HUBOA JIOJATHOCTH Y OHJIAJH OKpyxemwy, Harris u Goode
(2004) nenMMHUYHO Cy MOTBPAMIM XHUIOTE3y Ja OHJIAJH IMOBEpPEHE MO3UTHBHO yTHUYE HAa
OHJIajH caTUcGakIujy. Y IPBOj CTYIU]jH, IIOCTOjU MO3UTHBAH U CTATUCTUYKH 3HAYajaH YTHUIIA]
OHJIaJjH TIOBepema Ha OHJAjH catucdakuujy. [pyra ananmsa, crpoBeleHa IyTeM Mojena
CTPYKTYpaIHUX jeIHayrMHa ynyhyje Ha 3akJbydyak jJa u3Mel)y OHJIajH TOBEpEHa W OHJIAJH
catucdaxiyje He MOCTOjU CTATUCTHYKH 3HA4YajHA MOBE3aHOCT. J(uBepcudukanuja y moriemy
pe3yiTara HCTpaXKHBarma JOJaTHO MOTCHIIMPA 3HA4a] UCIIUTUBAKkA OBUX pejalvja Kaaa cy y
NUTalky MOTpomadn Ha Ttepuropuju PenyOmuke CpOuje W HBHXOB OJHOC TOBEpEHma M
catucdakxiyje y mpolecy OHJIajH KyIOBHHE.

VY wucTtpaxkuBamy Koje Cy IyTeM Mojelia CTPYKTYpalIHHX jenHaunHa crpoBenn Kim wu
capamaunu (2009) ycTaHOBJbEH je MO3UTHBAH M CTATUCTHYKHM 3HAYajaH yTHIA] OHJIAjH
MoBepema Ha OHIAjH caTuchaknujy. Kopumhemem y30pka o1 0KO XWJbady MOTpolIadya Koju
MMajy HUCKYCTBa y OHJIajH KymoBuHH, Wu (2013) uctuue ma je jeman op Qakxtopa Koju
JETePMHUHHUIIEC BUXOBY CaTUC(aKIUjy YIpaBO OHJIAJH NOBEpeme. Y MeTa CTyIUju Koja je
MMaJja 3a IUJb UCIIUTHBAhE OHJIAJH TOBEPEHA Y OKBUPY €IEKTPOHCKE TPrOBUHE JIOLUIO CE 10
3aKJbydaka Ja je jelHa O] MOCJeIuIla MOBEpPeHha y OHJIAJH aMOWjeHTY YIPaBO CTBApAmhE
carucdaknuje morpomava (Kim & Peterson, 2017). V ToM KOHTEKCTYy, ayTOpU HPUIAKOM
neduHrCcama OHJIAJH caTUc(haKIje UCTUIY JIa € 3a HEeHO CTBAPAe HEOIXOTHO YBAXKABAHE
NPEeTXOAHOT HCKYCTBa KOjeé MOTpomiady uma ca oxapeheHuM onnajH mponasuem. llpernen
NPETXO/HUX HCTpaKMBamka y KOojUMa Cy HCHHMTaHe penanuje u3mel)y mojmoBa oHnajH
HoBepema U OHJAjH caTucgakuuje ynyhyje Ha 3aKjbyyak Jia je Maju Opoj OHMX pajioBa YMjU
je unJb uaeHTU(PHUKOBamke Mel)y3aBUCHOCTH 1aTuX BapujabiIu Ko MpHUMNaJHuKa reHepauuje Y,
Kao LITO je TO CIIy4aj y JOKTOPCKOj TUCEepTaLH]H.

/. YTHulaj OHJIajH MOBEepeHha HA HAMepPy 0 KYNIOBUHM y OHJIAjH
OKpYKemYy

BpennoBame antepHaTHBa y MPOIECY JTOHOIIEHA OJUTYKE YECTO MOXKE PE3YITHPATH HAMEPOM
o noHamawy (Belch & Belch, 2012). Hamepa o mnonamamy aeguHMIIEe c€ Kao ,,jaunHa
HaMepe TojeInHIa J1a ce nmoHama Ha onpehenn HaunH* (Fishbein & Ajzen, 1975, ctp. 288). ¥V
KOHTEKCTY UCTpaKMBama y JTOKTOPCKO] AUCEPTAIMjH, HAMEPE ce M3paxkaBajy Kao IUIaH Jia ce
uckaxe oapeheHa BpcTa moHalama, OJHOCHO J1a ce 00aBu OHJIAjH KynoBuHA. Kao jenHa of
HajyTHIIAJHUJUX aHTELEACHTH aKTyelIHor noHamama (Bedi et al., 2017), Hamepa 0 KyOBHHHU
NpeTeXHO ce JAeUHHINE Kao Mepa MpeauKIMje akTyelnHor moHamama (Bai et al., 2008;
Ariffin et al., 2019).

Ca pa3BojeM OHJIaJH KyNOBHHE, cBe Behu Opoj MCTpakuBaua HamMepy O KYNOBUHH, OCUM Yy
TPaaUIIMOHATHOM, Je(pUHMIIE MMOCMAaTPaHO y KOHTEKCTY OHJajH okpyxema (Yoon, 2002;
Dennis et al., 2009; Ling et al., 2010; Dholakia & Zhao, 2010, Pappas, 2016; Bedi et al.,
2017; Dang & Pham, 2018; Ariffin et al., 2019; Prasad et al., 2019; Bufquin et al., 2020).
Hamepa o KymmoBHHH y OHJIAJH OKPYKEHY HCKa3yje ce Kao CIIPEMHOCT MOTpolava jga o0aBiba
KyIIOBUHY INyTeM HHTepHeTa. Hamepa o OHJajH KYNMOBHHM HMMa 3a IIMJb YCIIOCTABJbAHE
penanuja u3Mely rnorpoiiada ¥ MpUBPEIHUX cyOjekara, pa3meHe nHpopMmairja umehy oBux
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CTpaHa M Ha Kpajy crnpoBoheme TpaHcaknuja. CTpydyHa JMTepaTypa ynyhyje Ha BeIMKU Opoj
¢axTopa Koju MOTy OMTH O] yTHIIaja HA HAMEPY O KYIIOBHHHU y OHJIAjH OKpYXemYy. Tako HeKH
on tux (akropa mory Outn nepuunupanu pusuk (Ariffin et al., 2018), uckycrBo y Be3u ca
kopumhemem web cajra (Bedi et al., 2017) unm, mak, onnaju nosepeme (Lu et al., 2016,
Chang et al.; 2016).

CxoJHO nMJbeBUMa JHCEpTaldje, MOTEHIMpa ce CTAHOBUIITE KOje HaBojae Bart u capaguumnm
(2005), a Thue ce Tora ma je y MOCTYNKY oapehuBama ycmemHe cTpaTeruje WHTEPHET
MapKeTUHTa jelaH O] NPUOPUTETHHX 3anaTaka mnpeayseha ucnutuBame (akropa Koju
JOTIPHHOCE KpeUpamy TOBEpeHa IOTpollada, Kao U y KO0jOj MEPH TO TOBEPCHE MOXE
UMIUTMIIPATH HAMEPOM O KYIOBHUHHU.

VY XONMCTUYKOM OKBUDPY HCTPaXKMBama KOje HCIUTYje IMOHAIIAke IOTpPOIIada Yy OHJIAjH
okpyxemy, Dennis u capaguumm (2009) pa3Buim cy HHTETPaTUBHU MOJIEN KOjU CE OClIama Ha
nocrynate Teopuje pasyMHOr JenoBama. KoHIenTyanusandjoM Mojena, ayTopu Ccy
HA3HAYWIN 12 j€ OHJIAjH MMOBEPCHE jeIHA 01 Bapujadiu Koja y 3Ha4ajHOj MEPH JICTSPMHHHMIIIES
HaMepy O KYNOBHMHHU Yy OHJIajH OKpykemy. IIpumenHom Mopena nmpuxBaTama TEXHOJIOTH]E,
Pavlou (2003) je moTBpIuoO 1a MoBepeme Yy OHJIAJH OKPYXKEHhY MMa MO3UTHBAH yTUIA] HA
HaMepy MOoTpollaya Jia y4ecTByje Y TpaHCaKalluju myTeM web cajTa y mpolecy eIeKTPOHCKE
tproBuHe. Yoon (2002) je Ha OCHOBY pe3yJiTara €MIMPHjCKOI HCTPaKHBama JOIIA0 [0
3aKJbydKa Jla OHJIAjH TIOBEPEHE MMa MMO3UTHUBAH M CTATUCTUYKH 3Ha4ajaH YTHILAj HA HAMEPY O
KYIIOBUHH y OHJIQjH OKpyxkemy. Kim u Peterson (2017) motBpamim cy na je Hamepa o
KYITOBHHU Y OHJIAJH OKPYXXEHY jaBiba, H3Mely ocTanor, U Kao IMOCIeIUIa OHJIajH TIOBEpeHha
norpomayva. Mcnuryjyhu 3ace0HO oBepeme mpemMa Mporu3BoIMMa Yy OHJIAJH IMMOHYIW U TIpeMa
onpehenom web mponasity, Pappas (2016) TtBpau na oba acmekTa MOBepema HMajy
MOJJeJHAKO Ba)kaH YTHIIA] HA HaMepy O KYIOBUHU Y OHJAJH OKpyxemwy. Ilyrem
menujatopckor edekra, Trivedi u Yadav (2018) ycraHOBUIM Cy J1a TOBEpemHE MOTpOIIAYa y
OHJIAJH OKPYXKEHY, MOCPEICTBOM e—caTuc(akiije MMa CTaTUCTUYKHM 3HayajaH yTHIQ] Ha
HaMmepy O MOHOBHO] KynmoBuHU. Muda u capaanuiu (2016) myreM eMnUpHjCKOT UCTPaKUBamba
NOTBPAWJIMA Cy MO3WUTHBAH M CTATUCTHUYKH 3HAYajaH YTUIA] OHJIAjH MOBEpEH-¢ HAa HaAMepy O
KYIOBUHH KO/ IPUIIaHUKA reHepanuje Y.

[Tomazehu ox paHMjuX pagoBa KOjU Cy 3a IUJb UMaJId UCIUTHBAE MOJEIMHOCTH Y BE3U Ca
MOBEPEHEM MOTPOIAYa y OHJIAJH OKPYKEHhY MOXE C€ 3aKJby4MTH J1a je OHJIQjH KyNOBMHA
jelHa o1 HepacKHIMBHX HHUTH ca moBepemeM notpomada (McKnight et al., 2002). McKnight
u capaguuim (2002) moTeHimpajy JaTH HMCKa3, ¢ 003MPOM Ha TO Ja Kao jeaaH on Moryha
YETUPH CIIEHapHja Koja ce JOBOJIC y BE3y Ca OHJIAJH MOBEPEHEM HaBOJIe 00aBJbalkhe¢ OHJIAJH
KYIIOBUHE.
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dakTopu OHJIajH OBepema reuepanuje Y

1. Ilpersien HCTPAXKMBAKHA 0 KPEHPAKY OHJIAJH MOBEPEHA
NOTpoIIaYa reHepauuje Y

HcnuTuBame Ipupo/ie OHJIAJH TIOBEpemha U (haKTopa KOjU yUECTBY]Y Y FbeTOBOM Kpeupamy je
U3y3€THO BAKHO 32 CBE OHE KOjU ce 0aBe M3y4YaBameM HHTEPHETa y TCOPHjH M TPAKCH
(McKnight et al., 2002). Umajyhu y Buay TO Ja TOTOBO CBH NPHUBPEAHH CYOjEKTH CBOje
MIOCJIOBHE CTpaTervje npuiiarohasajy JUHAMHUYHUM YCIOBHMa €KCIIAaH3WjE€ HMHTEPHETa, Kao
JIOTUYaH 3aKJbydak Hamehe ce To Ja je muTame MoBepemka y OHJIajH aMOMjeHTY ToJIpydje Koje
ce THYEC TOTOBO CBUX OHHMX KOjH IUIAHHPAJy Ja OCTBape ycmex y Oyayhoj TpKHUIIHO]
YTaKMUIIH.

be3 o03upa Ha audepeHIHMpaHOCT y MOINIEAY KJbYYHHX acleKkara IOBEpema, jerHa Of
Hajuemhux KapakTepucTuka AepuHUIMja U3 pa3nuuuTuX o0JacTH jecte Ta Ja morpeda 3a
HIOBEPEHEM MTOCTOjU CaMO y OKPYKEHY KOje je MPOTKAaHO HECUTYPHOIINY U PU3UKOM. YTIpaBo
TE JBE KapaKTEPHUCTUKE CBOJCTBEHE Cy OHJAjH okpyxemy (Wang & Emurian, 2005). Jla 6u
OMIJI0 KOja TpaHCaKlMja pe3yiaThpana AyrOpOYHUM OfHOCHMMa y OynyhHOCTH, HEU30CTaBHO je
Ja ce MAeHTHUKY]Y (aKTopH KOjU MO3UTHBHO JIENNyjy Ha KpEeHpame MOBEpema MoTpolIaya,
Al ¥ OHM YMjU j€ YTHIIa] HETaTHBHO KOPEIIMCaH Ca OHJIAjJH MOBEPEHEM.

Jemna on peneBanTHuMX HaydHux cryauja (Kim & Peterson, 2017) mmana je 3a nmib aa
CyOIMMHUpameM IMPETXOJHUX 3aKjbydaka Yy MEpHOAY OJ LIECHAeCT IOAMHA HAECHTH(UKYje
Hajuemhe JeTepMUHAHTE IMOBEpEHa, KA0 M KOHCEKBEHIIE KOj€ OHJIajH TMOBEpPEHE HMa Y
Horyiely Jpyrux OuXeBHOpaJHUX Bapujabmu. 3ak/bydlld OBE MeTa CTyauje, Koja je
cBe0OYyXBaTHUM TPUCTYIIOM aHanu3upana 4yak 150 penpe3eHTaTUBHUX 4WiaHaKa y 00JacTH
OHJIaJH NOBEpema MCTaKia je Ja ce pejaluje MOBEpema Y KOHTEKCTY OHJIAQJH OKpYKema
Hajuenrthe mose3yjy ca cienehum daxropuma. To Cy: CKIOHOCT Ka TOBEPEHY, MEPIUTUPAHT
pPHU3UK, NepLUNHUpaHa CUTYPHOCT, MNEpUUIUpaHa NPUBATHOCT, IMEPLUUIIUpaHA peryTaluja,
nepUunrpaHa KOPUCHOCT, NEPIUIHPAHA KBAJUTET CUCTEMa, KBAIUTET NEPIUITUPAHE YCIIyTe,
KBAJUTET Au3ajHa. HaBeneHo ucTpaxuBame MPEICTaBiba JOOPY KOHLENTYAIHY OCHOBY 3a
00Jbe pasyMeBamE 3Hauaja OBEPEHA Y OHIIAJH OKPYXKEHY.

AHanu3oM cajpikaja pejeBaHTHHX YJjaHaKa y Jaroj o0lacTd 3amaxa ce Ja je TMOCTYyIaK
CerMeHTaIM]je Ha OCHOBY IeHepallijCKe KOXOpTe CBE Yelihe jelaH o/ KpyIMjaJHuX acrekara
UCTpaXUBakha CAaBPEMEHUX MAapKETUHIIKUX CTpydmaka. Mehytum, u mopen tora ga ce
BEJIMKH JICO aKaJeMCKe JaBHOCTH yCMepaBa Ha MCIMTHBAKE TMOHAIIAka OTPOIIada y OHJIAjH
OKpYXehYy, MUTamba OHJIAjH MOBEPEHa KOJ| CIeNHU(PUIHUX CerMeHaTa MmoTpollaya u Jajbe Cy
HEJI0OBOJHHO MCTpakeHa. Jomr je Bart ca capagaunuma (2005) yka3uBao Ha TO Ja C€ OHJIAjH
MOBEPEHE ,,CTATUCTUYKU 3HAYajHO Pa3NHMKyje y 3aBHUCHOCTH OJf Pa3IMUUTUX KaTeropuja
cajToBa M Tpyma moTpornada™. Y ckiagy ca TUM, Oa3upame 3aK/bydaka HUCTpaKMBamka Ha
dakTopuMa KOju ETEPMUHUIITY TIOBEpPEHE crieln(rUHe TeHepalljcKe KOXOPTE MOXKE UMaTH
OpojHEe MapKEeTHHIIKE UMIUIUKAIIH]E.

AHannza peneBaHTHe JIUTEpaType yka3yje jAa je HajBehu Opoj HcTpakuBama y OKBHPY KOJHX
ce Hcnuryje nosepeme reuepanuje Y Ha tepuropuju CAJl-a, nok je y EBpornu 6poj TakBux
ucTpaxkuBama 3HaTHO Mamwu (Jensen & Wagner, 2018). Heka on ucTpaxkuBama y OKBHUPY
KOJUX je MCIIUTAaHO OHJIAJH MOBEpEHE MUJICHHUjanala npukaszana cy y tadenu 13. CraBpame
dakTOopa KOjU IETEPMUHUIINY KpeHpame IMOoBepema MoTpollaya reHepaunuje Y y OHIAJH
OKpyXewmY y (OKyC OBE JOKTOPCKE AHCEepTalHje pe3yaTaT je€ YHIBEHHUIIE Ja je OBO
UCTPaXKMBAYKO Noapydje y foMahoj muTepaTypu HeTOBOJbHO UCTPAXKEHO.

93



dakTopu OHJIajH OBepema reuepanuje Y

TabGena 13. Pe3ynratu npeTxoHUX UCTpaKMBama O (PaKTOprUMa OHJIAjH TIOBEPEHA
reaepanyje Y

JAumeH3uja

Ayrtopu

Humb u onmce cryauje

Feedback mexanuzam
Hasuranuja y okBupy
cajta
CaBeTn OHJIAjH
npojaBana
IIpuBaTHOCT KOpUCHUKA

Obal & Kunz, 2013

Crynuja je mMana 3a b Aa MPUKaxe
MOKpeTayue OHJIajH OBEPEHha KO
NpUIaHNKA TeHepanyje Y y OIHOCY Ha
Baby boomers renepanm;jy.
ExcnepuMeHTaTHIM IPUCTYTIOM
YCTAaHOBJBEHO j€ Jia Cy MOryhHOCT
feedback-a, 100pa HaBuramuja y OKBHPY
cajTa, Kao M CaBeTH OHJIAjH MpoJaBana
3HaYajHUje JeTePMUHAHTE OHJIAjH
MOBepeha MIJICHHjalala y OJJHOCY Ha
Baby Boomers renepanujy, 10k
MPUBATHOCT WMa 3HAYAjHUJU YTHIIA] KOJ
npumagauka Baby boomers rereparmje.

[lepuunupanu KBaJIuTET
web cajra

Nadeem et al., 2015

Y3o0pak unHN 288 MuIeHHjanana Koju Ha
ocHoBy Facebook npetpare 00aBbajy
KYIIOBHHY ITOCPEICTBOM Web cajToBa.
Mopen cTpyKTypaTHHX jeTHAYHHA yKa3yje
Jla OCUM KBaMTeTa web cajTa Ha OHIIajH
NOBEPEH-E YTHUY jOII U TIPETIOpYyKe
BPIIKHAKa, Ka0 ¥ KyIIOBHHA ITyTEM
Facebook mmardopme.

Ju3aju cajra

Bilgihan, 2016

Crynuja nma 3a b UCTIHTUBAE
JI0jJTHOCTH MUJICHH]aJiala npema
kopumhewy web cajToBa y oomactu
XOTeJICKe uHAYyCTpHje. Y pamdy je
noTBpHEHO je 1a Ha Kpenpame MmoBepermha
MOTpoOIIaYa UMajy YTHIA] KapaKTEPUCTUKE
cajTa Koje ce 0JJHOCE Ha KOPUCHOCT, Kao U
OHE K0j€ CE THUY XeJJIOHUCTUYKHX
acriekara.

CKIJIOHOCT Ka TIOBEpEHY

Jensen & Wagner,

2018

OBa Kpoc-KynTypallHa CTy/Anja
o0OyxBaTuIa je IpuMaJHuKe TeHepanuje Y
Ha teputopuju [lancke u [lopryranuje.
HcrpakuBameM je MOTBphHeHo Ja
CKJIOHOCT Ka MOBEpPEHhY yTHYE
CTAaTHCTUYKH 3HAYAjHO HA MHUIIH]ATTHO
oBepeme MUuIeHujaama. Takole,
HCTaKHYTO j€ J]a Ce OBa TUMEH3Hja
pas3nuKyje y 3aBUCHOCTH O]l TEPUTOPH]e
nmocMaTparma MUJICHHjanana, Kao 1 J1a
MTOBEPEH-E UMa CTATUCTUYKHU 3HAYajaH U
MTO3UTHBAH YTHIIA] HA OUXEBHOPAITHE
HaMepe MoTpoliaya remeparmje Y.

N3Bop: AyTop Ha 6a3u mperiena JIUTepaType
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2. CKJIOHOCT Ka NoBepemYy

AHamm3upajyhu moBepeme Kao jeqHy OJ IIHUPOKO NehUHUCAHMX KaTeropuja, ayTopu Cy
yKa3aJId Ha 3Ha4aj KOju MPHIMKOM (popMHUpama MmoBepemha nMa JUMEH3Hja Koja Cce OJHOCH Ha
cKJI0HOCT Ka moBeperwy (McKnight et al., 1998). CkioHoCT Ka moBepemy AehHUHHIIE Ce KAo
,,TCHJICHIIMja CIIPEMHOCTH Jla C€ y3[aMO y Apyre Jbyle, OJHOCHO Jia 3aBHCHMO OJ] APYruX‘
(McKbnight et al., 1998, ctp. 474). Kao ,,penaTuBHO cTaOMIHA KapaKTEPUCTHUKA MOjEAMHIIA
TOKOM BpeMeHa“* KOja yTH4e Ha CIIPEMHOCT TOje/IMHAIIA JIa BEPY]Y APYTHUM JbYIUMa, CKIIOHOCT
Ka MMOBEPEHY MPEACTaB/ba BAXHY JUMEH3U]Y Y OKBUPY MapKETHHINKUX UCTpakuBama (Mayer
et al., 1995, 715). Pa3Boj HHTEPHET OKpPY)KEHha UCKa3yje OUTHOCT OBOT KOHIICNTA U Kajaa je y
MUTaky OHJIAJH KYIIOBHHA.

Hcnuryjyhu moBepeme y OpraHM3allMOHOM KOHTEKCTY, OJHOCHO Y IIHJBY YCIOCTaBJbamba
penamnja usmel)y opranusaija, McKnight u capagaunu (1998) cy npemouwnu ga je 3a
dopmupame MoBepema, MpPe CBera OHOI' MHUIIMjAIHOT, BEOMa 3HAYajHO YBAKUTH KakKBa je
TeHepaJiHa CKJIOHOCT Ka CTBapamy MOBepeha. EMUTET MHUIM]aTHO Y OBOM KOHTEKCTY OJIHOCH
ce Ha TO Jia u3Mel)y pa3IMuuTHX CTpaHa HHje IMOCTOjao MPETXOJHU KOHTAKT, KOjU OU CTBOPHO
OCHOBY 3a YyCrHocTaBjbame onpeheHux penamuja. Jlakime, ga Om ce yommre rOBOPHIO O
WHUIMjAIHOM TIOBEpEHY KOjeé ce TOKOM BpeMeHa Hajaorpaljyje, moTpeOHO je HCIUTATH
OCHOBHE JMIMEH3Hj€ CKIOHOCTH Ka MOBEPEmY, a TO CYy Bepa y JbYACKOCT M CTaB O IMOBEPEHY
(McKnight et al., 1998).

Bepa y JbyACKOCT OHOCH c€ Ha TO Ja MOjeIUHIIM CMaTpajy Aa Cy APYTH JbYAH JOOpOHAMEPHU
u noysznanu (McKnight et al., 1998, ctp. 477). IlpetnoctaBka y Be3u ca OBOM JTUMEH3U]OM
CKJIOHOCTH Ka TOBEpEY jecTe Ja MOjeANHIIN BEPYjy a Cy APYTH JbyId UCKPEHU, CTPYUHHU U
nobpoHaMepHU. BpojHU ayTopH y OKBHpPY MCKa3MBamka CKIOHOCTH Ka MOBEpEmY carjelaBain
cy ynpaBo oBy aumensujy (Runaweera et al., 2005; Grabner-Kréuter & Faullant, 2008; Lu et
al., 2016; Hallikainen & Laukkanen, 2018).

CrtaB 0 moBepewmy CTBAp j€ JUYHE CTPATEeTHj€ Y KOjO] C€ MOjeIuHIIM, 0e3 003upa Ha TO KaKBE
MPETIIOCTaBKe KapaKTEpHIy IMOHAIlamke APYTUX JbYIU, ONpenesbyjy naa capalyjy ca mHuMa
nepiunupajyhu ux kao noysaane u nooponamepre (McKnight et al., 1998, ctp. 477). Cras o
HOBEpEY, JaKie, MOXE Ce€ ONUCAaTH KpO3 YBepewe Ja ce 00Jbu pe3yiaTaTd OcCTBapYjy
YKOJIHMKO capaljyjemo ca Ipyrum Jpyauma.

CKIIOHOCT Ka MOBepermy Hajupe ce M3ydaBaja y OOJACTH TNCHUXOJOMIKMX HCTpaXKHBama,
OJIaKJI€ jeé Kao OCHOB HCIIMTHBAMKa CIEHU(PUIHOCTH y MapKETHHIIKOM OKPYXEHhY KacHH]je
IpoHAlUIa MECTO M y OOJIacTH MOHallama MoTpomada. Mako ce CKIOHOCT Ka IOBEpemY
NIPETEKHO Be3yje 3a pelaliije MHTePIepCOHATHOT TIOBEPEHha, UCTPAKUBAYN CY YKa3aJld Ha TO
Jla CKJIOHOCT Ka I[OBepemhYy MOXKE HMaTH MMIUIMKAIMje W Ha HEKe JApyre achekTe
ucrpaxkuBama (Grabner-Krauter & Faullant, 2008). Haume, ¢ 063upom Ha TO 1a OOjeKTH
HoBepema He Mopajy 6utu camo ocode, Beh u onpehenn cucremu, UM, perMO TEXHOJIOTH]E,
0Baj KOHIIENT 1oceOHO 100Mja Ha 3Hauajy Y IOCTYNKY UCIIUTHBAaKka OHJIajH KynoBuHe. [lakie,
Kako TIOTpOLIAaYu CBOjy OJUIYKY O KYNOBMHM Hajuemrhe Oasupajy Ha web cajToBHMa
npeny3eha, CKIOHOCT Ka TOBEPEHY MOXKE C€ BE3WBATH M 32 KApaKTEPUCTHKE TOHYAE Y
OKBHUPY TOT' CajTa, UJIM PELUMO, YBEpEHa Yy BE3M Ca CHCTEMOM, OJIHOCHO TEXHOJIOTHjOM Ha
KOJjO] C€ CajTOBU 3aCHUBAJY.

VYTHIa] CKIOHOCTH Ka IMOBEpeHhYy HApOUMUTO J0JNa3M 1O U3paXkaja OHJA Kaja MOTpOLIavu
HEMajy JOBOJAHO HMH(OpMalMja O KapakTepucTHkama moHynae. [locMaTtpaHO y KOHTEKCTY
OHJIAJH OKPY)KEHa, YKOJIMKO TOJeIMHLM HHCY paHHje KYHNOBaJIH oj ojapeheHor onHiajH
MpoJiaBIa, HeAocTaTak WH(oOpMalyja y HEMO3HAaTUM OKOJHOCTHMAa MOXKE OMTH 3HadajHa
Oapujepa 3a Jajbu HAacTaBak KyNOBHOI mporeca. llepmon y OkBuUpY Kora MOTEHIM]jaTHU
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MOTpoIIavM MpeTpaxyjy web cajt npemyseha, kako Ou TOIUIH 0 €BEHTYaTHUX WHGOpMaIja
0 KapaKTepUCTHKaMa TMOHY/Ie MOXKE CE CBPCTaTH Y JOMEH WHUIIH]aTHOT TIOBEPLHha.

HcrpaxkuBama CKIOHOCTH Ka TIIOBEpEHY Y MAapKETHHINKO] JIUTEpaTypu pe3yITHPajy
pa3IMUUTHM 3aKJbydliuMa. JemHa rpyma ayropa (Mayer et al., 1995; McKnight et al., 1998,
Gefen et al.,, 2003) cmatpa ma ce CKJIOHOCT Ka HMHUIIMJaTHOM TIOBEpEHY HE OCiiama Ha
NPEeTXOJHO HCKYycTBO Beh monapa3dymeBa TEHJCHIM]Yy TOjeUHIIA Ja Bepyje OHIAjH
NpoJIaBlIMMa, MaKO HE TOCeNyje MPETXOHO 3HakEe O KapaKTepucTHKama mnonyzae. OIcycTBO
KOHTaKTa ca MPOJABIEM y OHJIajH OKpPYXKEHY, Ka0 U HEJIO0BOJbHA KOJMYMHA MH(OpMAaIHja o
onpeheHOM MPOU3BOAY HIIM YCIIy3U JIOMPUHOCE TOME Jia CKIIOHOCT Ka MoBepemy Oyne jeaan
o1 ¢akTopa KOju JUPEKTHO YTHUYE Ha KpeHwpame MmoBeperma morpomiada (Wang et al., 2015).
Jlpyru TOK MCTpakMBama, Mak, ymyhyje Ha 3aKjbydyKe Jla C€ CKIOHOCT Ka IMOBEpPEHY MOXKE
dbopMupatd W Kao pe3ynaTaT PasIUUYMTHX HWHTEpPAKIHja Koje Ccy mojeauHnu Beh wumanm
(Hallikainen & Laukkanen, 2018). CymupameM OpEeTXOJHOT HCKYCTBa KOj€ je MOTpoInad
dopmMHpao y OIHOCY ca OHJAJH TMPOJABIEM, MOKE BapuUpaTd M HEroBa CKIOHOCT Ka
noBepewy. Y CKJIagy ca OBUM CTAaHOBHIITEM, y HUCTPKUBAYKH OKBHUD Y TUCEPTAIHjU
VKJbYUCHA je M CKJIOHOCT Ka TOBepemy, 0e3 003upa Ha TO MITO Cy YNUTHUKOM OoOMxBaheHH
caMo OHU TPHUIAJHUIM reHepanuje Y KOju Cy MCTaKIH Jia Cy MPETXOAHO 00aBJbalil OHJIAjH
KynmoBuHy. [IpoydaBameM peleBaHTHE JIMTEpaType, MOXe Ce€ 3aKJby4UTH Ja Cy HOBHja
UCTPaKMBamba CKIOHOCTH Ka MOBEpEHY Yy 00JacTH OHJIAJH OKPYKEHha yCMEpeHa YIpaBo Ha
UCIIUTHBAKE OBE JMMEH3HMje W KOJ OHHMX MOTpoIIavya Koju Cy Beh MMamm HCKyCTBO ca
onpehennm onmaju mpoaasieM (Xiao et al., 2019). IToctoju yBepeme aa ce ca noBehamem
HUBOA MCKYCTBa y OHJIaJH OKPYKEHY 3HAuaj CKJIOHOCTH Ka IMOBEpEHmY CMambyje, OJHOCHO
MIOjEIMHIIM Cy CBE BHIIIE CKJIIOHH (POPMHpary MOBEPEHA Y CKIaIy ca MPUPOJIOM HHTEPAKIIM]a
KOj€ KapaKTEepuIlly I[IpolleC OHJajH KYINOBHHE, a CBE€ Mame jJe HHHUXOBO IOBEPEHE
JeTepMuHKCcaHo ckionomhy na Bepyjy apyruma (Gefen et al., 2003).

AyTopH Cy HCTAaKiIM Ja CKJIOHOCT Ka IIOBEpEHhY MOXKE 3aBHCHTH OJl TPU TeHEpaJHe
kapaktepuctuke (Mayer et al., 1995; Lee & Turban, 2001, ctp. 82):

®  KYITYpOJIOIIKE OCHOBE;
® THIIA JUYHOCTH,
® CKYCTBa y Pa3Bojy I0jeuHaIIa.

VY 3aBUCHOCTH OJ CHEIU(PUIHOCTH OBUX KAapaKTEPUCTHKA, MOTPOIIAYM MOTY HMCKa3HBATH
Jpyrauujy CKJIOHOCT Ka (opMHUpamy MoBepema. Tako, peuuMo, HEKH O] MOTPOIladya MOTY
HCKa3MBaTH T3B. ,,ciemno moseperme™ (Mayer et al., 1995, crp. 715), ogHocHO 6e3 003upa Ha
HejocTaTak (akTopa KOju OINpaB/aaBajy TEHAEHILUjY Aa ce Bepyje, HacTaBuhe na HMckasyjy
no3uTHBHE ckioHOCTH. Ca Jpyre cTpaHe, HEKH IMOTpomadn Ouhe W3y3eTHO pe3epBUCAHU
NPWIMKOM HMCKa3WBama CKIOHOCTH Ka TOBEpemYy, 0e3 003upa Ha TO IITO TAaKBO TOHAIIAHkE
MoJpa3yMeBa MUHUMAJIaH CTETICH PU3HKA.

OnpaBaaHoCT yBa)kaBamba CKIIOHOCTH Ka IOBEPEHY Kao UCTpakMBauKe Bapujabie MpUCyTHE y
KOHIICTITYaJTHOM OKBUPY HCTPaKHBarba MPOU3JIa3N M3 YHHCHUIIE J]a Cy HEKa OJ1 TIPETXOIHUX
UCTpaXMBamka WACHTHU(HUKOBaIa Ja je oBaj (akTop jeJaH O OJUIyuyjyhux NpUIMKOM
dbopmuparma ykymHor moBepema (Mayer et al., 1995, McKnight et al., 1998; Lee & Turban,
2001; Wang et al., 2015). Ucnuryjyhu CKIOHOCT Ka MOBEpEHY Y KOHTEKCTY EIEKTPOHCKE
tprosune, Hallikainen & Laukkanen (2018), mouutu cy 1o 3ak/bydka Jla OBa HCTPaKMBayuKa
Bapyjabiia MMa yTulaja Ha moy3gaHocT. Haume, mocmarpaHo y OJHOCY Ha CIIOCOOHOCT,
WHTETPUTET W JOOPOHAMEPHOCT Kao KJbYYHE KapaKTEPUCTHKE TIOY3/IaHOCTH Y OHJIAjH
OKpYKembY, IOTBp)EH je MO3UTHBAH U CTATUCTUYKYU 3HAYajaH YTHUIIA] CKIOHOCTH Ka IOBEPEbY
Ha cBe Tpu nquMensuje. cnurtyjyhu 3Havaj cnenududne TMMEH3Mje€ CKIOHOCTH Ka MOBEPEHY,
MMaHEHTHE 32 KOHTEKCT UCTPaXXMBamba y OHJIAjJH OKpYyXkewy, Runaweera u capagnuim (2005)
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Cy IIOIIUTM JI0 3aKJbY4YKa Jia CKIIOHOCT Ka MOBEPEHY MOXKE MMATH 3HA4YajHE MMILIHKAIHjE Y
NOTJIEly TOBEpeHa M IMOHAIllamka IMOTpollaya y IMOCTYNKY 00aBibarba OHJIAJH KYIOBHHE.
CraTHCTHYKM 3HAuYajaH W TIO3UTHBAH YTHIIA] CKJIOHOCTH Ka IOBEpEHY Ha Kpeupame
WHUIMjTHOT TIOBEpEha TeHepaluje Y y OHJajH OKpYXemy Beh je mMoTBpheH y uCTpaKuBamy
Koje cy cupoBenu Jensen & Wagner (2018).

3. KBaaurer web cajra

KymoBuHa y TpajMIIMOHATHOM OKPYXEHY 3acHHBAa C€ Ha JpYradydjuM acleKTuMa
nocMaTpama KOju MOTPOIIaYiMa OJaKIIABajy MPOIeC JTOHOIIeHha (PUHAIHE OIIYKE y OJHOCY
Ha OHJIQjH OKpyxeme. O0aBipajyhu KymoBHUHY Yy TpaJAMIMOHAIHUM NPOJaBHUIIAMA,
MOTPOIIAYH TEPIUNUPAJY KapaKTEPUCTHKE NaTUX 00jeKara Kao M3y3eTHO BAXKHE MPHIUKOM
BPEIHOBaka HHHXOBOI aMmOuWjeHTa. MMmuil mpomaBHHUIlE, CIEIU(PUYHOCTH acOpPTUMaHA WIIH
peruMo TIpojajHe BEIITHHE M Jby0a3HOCT MpoiaBaia Hajuenihu cy acreKTH KOje MOTPOIIadu
TOM TIPUIIMKOM OLICHY]Y.

VY oHJIajH OKpYXKemY, yclel oACYCTBa (U3MUKUX €IeMEeHaTa KOjU JIONPHUHOCE eBaTyaluju
ONUIUBMBOCTU TPOU3BOJA, pelieBaHTHE HHOpMaIUje TOTPOLIaYd YriaBHOM 100ujajy
nocpeznctBoM web cajta npenyseha (Bilgihan & Bujisic, 2015). Hajsehu 6poj kymnoBuna y
OHJIajH OKpYKemYy 0baBsba ce yrpaso myreM web cajra (Chen et al., 2017). Kao ,,MecTo* Koje
IpeCcTaB/ba OCHOBY (hOpMHUpamka HHUIMjATHUX UMITPECHja MMOTpoIIada O JaToj MOHYAH, CajT
npeayseha mma ynory mocpenHuka m3Mel)y mpojaBana M moTpomiaya y MpoLecy OHIIajH
KyIOBHHE. Y IOCTYNKY JIOJaKEeHa [0 Ca3Hama O KapaKTepUCTHKaMa MOHYIE WM HEKUM
JPYTUM NOjeAMHOCTHMA KOje Cy MOTpoIlady oJ] orpeiesbyjyher 3Hauaja 3a OHJIajH KY[OBHHY,
web cajT, xkako HaBoje Akram wu capagnunm (2018) mpencraBiba NpUMapHU H3BOP
uHpopmanyja. Dopmynucame INOCIOBHE CTpaTervje OHJAajH IpojaBana Hajuemhe ce
JNEIVMMHAYHO WM MOTIIYHO 3acHHMBA Ha web cajTy, IITO OBOM OOJMKY KOMYHHUIMpama ca
HOTpOIIAYMMa JI0JeJbyje YIIOry KJby4HOr cpenctBa komyHukamuje (Kim & Stoel, 2004,
Ainsworth & Ballantine, 2017).

[TpunukoM 1ulaHMpama KOMYHHKALMOHUX aKTHBHOCTU Npeay3eha, muTame Mocrojamba web
cajta Hamehe ce He kao cTBap u30opa, Beh obaBe3e na ce mae y KOpak ca CaBpEeMEHUM
TPEeHJ0BHMA. YKOJIMKO je cajT mpeay3eha Tako KpeupaH Ja He caJpXkH jacHe uHpopmaiyje,
WIM je TMaK HBEeroBo Kopullheme OTeXaHOo, OJHOCHO He omoryhaBa MHTEPaKTUBHOCT ca
NOTpOIIaYnMa, Mocjienuie Mory Outh BumecTpyke. OCHM HM30CTaHKAa WHHUIIMjaJIHE
TpaHCaKI[1je, MOTPOoLIaun TaKaB cajT MOTY MEpLUUIUPATH Kao JIONI, ITO he yrpo3uTH UMM
naror mpenyseha y MHTEpHET OKpYXelmY M HApyLIIUTH HErOBY KOHKYPEHTCKY MO3MIIN]Y
(Barnes & Vidgen, 2002). ¥ ToM KOHTEKCTY, HaBOJU C€ Ja ,,[IUTAlE Ca KOJUM CE CyO04aBajy
JaHAIbY PUBPEIHU CYOjeKTH HUje na jau he mocenoBatu web cajt, Beh Kako J1a HErOBUM
KopuimhemheM TOCTaHy MOOCTHUIIM y KOHKYPEHTCKO] TPIIM KOj€ HMHTEPHET OKPYKEHEe ca
cobom nmonocu™ (Kim & Stoel, 2004, ctp. 109). IIpenyszeha unju cy cajToBH MEepLHUNHUPAHU
Kao TOYy3/JaH{, PElIeBaHTHH W HMMajy M3paK€H BU3YEeJIHW MOMEHAT KOjU CTBapa IpHjaTHY
aTMocdepy TOKOM KYIOBHHE YIIPaBO MOT'Y OMTH OCHOB Au(epeHLjalyje U CTBOPUTH OCHOBY
3a U3rpalby TyrOPOYHHUX OJHOCA Ca MOTPOIIaYnMa.

VYcknaljuBame aKTUBHOCTH Ha CajTy ca IMJbEBUMA U CTPATETH)jOM KOjy mnpeaysehe mpuMmemnyje
3HA4YajHO JOTPHHOCH MOOOJBIIAKY OJHOCA ca moctojehum moTpomaunma, anu yTude ¥ Ha
NpUBJIaYeH-¢ OHUX KOjH JI0 Taja HUCy o0aBibaiu KyrmoBuHY (Punyatoya, 2019). Kako web cajr
Hajuenrhe mpejcTaBba KaHal MocpeaoBama u3mely morpormaya u npemyseha (Ainsworth &
Ballantine, 2017), meroBe KapakTepUCTHKE Yy BEJIHMKOj MEPU MOTY YTHIATH Ha CMambCHE
acuMeTpHje nHdopmalrja Koja je y OHJIajH OKPYKEHhY UTEKAaKO MPUCYTHA.
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JuBepcn(rKOBaHOCT CTaBOBAa y BE3W Ca Haj3HAYajHUJUM IUMEH3Hjama Koje uyuHe web cajT
NOCJIEeIUIIA j€ U3Y3ETHO U3PAXEHOT HHTEPECOBamba 3a MpoydaBame oBe obsact. Bemuku 6poj
ayTopa HacTojao je na neUHHINE HeKe KJbydyHEe KapaKTEPUCTHKE KOj€ OCIMKAaBa]y KBAIUTET
web cajra (Kim & Stoel, 2004; Chen et al., 2017; Akram et al., 2018; Bufquin et al., 2020).
Punyatoya (2019) npuanKoM KOHIIENTYAIHOT OMpeae/beba CajTa UCTPaKyje KapaKTEPHCTUKE
web cajTa, y OKBUPY KOJHX je KBAJIUTET cajTa jeqHa oA AuMeH3wja. Mako je y mureparypu
MIPUCYTaH BEJIMKH OpOj MMMEH3H]ja KOje KapaKTepully KBaJUTET CajTa, 3HATHO j& Mambe OHUX
pajmoBa KOjU HCIOHTY]y KOMOWHAIMjy pa3lIMYUTHX eJeMeHara cajTra, YyBaxaBajyhu
UHTEPAUCIUILTMHAPHU TPHUCTYN. HapouywTo je 3Ha4ajHO HCHOUTATH Yy 4YEMY C€ OIJIenajy
KapaKTepUCTUKE KBAJINUTETA cajTa Koje 00jelnIbyjy acHeKT MH(POPMALMOHHUX TEXHOJIOTH]a,
QJIM ¥ TOHAIIakha MOTPOIIaYa U HErOBOT MTOBEPEHha Y OJIHOCY Ha TaKBE CajTOBE.

McKnight u capagaunm (2002) mocMarpajy NEpUUIMPAHU KBAIUTET CajTa Kao YKYIHY
HEpIEIIH]jy T0jeIMHANa y BE3H ca BMXOBUM MHUIJBEHEM O TOME KaKO €ajT (PyHKIHMOHUIIE U
m3rnena. Aladwani u Palvia (2002, ctp. 469) kBanureT cajTa AeUHHINY Kao eBayallu]jy
KapakTepUCTUKa cajTa Koje UCIymhaBajy noTrpede KOpHUCHHKA U PedUieKkTy]y YKYIHY
U3BpCHOCT cajta. [lakie, Ha OCHOBY Jaare NedUHUIUjEe MOXKE C€ 3ala3uTH Ja je KOHIEHT
UCIIyEeha MoTpeda MOoTpolIaya CBENPUCYTaH Y OHIIAJH OKPYXKewY, Te Ja he OHU cajTOBU KOjU
Ha aJIeKBaTaH HAYMH OATOBOpE Ha MOTpede M 3aXTeBE OHJIAJH MOTpOIIaya OUTH TEPIUIUPAHA
Kao KBaIMTeTHU. KBanmurer web cajra JHONpHHOCH YKYITHOM 3a70BOJECTBY KOj€ MOTpoLIay
dopmupa y mporecy ornaju kynosune (Kim & Stoel, 2004; Ranaweera et al., 2005). ITopen
Pa3HOBpPCHE MOHYJE U JeTa/bHUX MH(OpMAIMja O MPOM3BOAMMA MM yCIyrama, MoTpoIladyn
CBE BHIIIC KBAJIHUTET CajTa JOXKUBJbABA]y K0 jeHY OJ KJbYYHHX ITUMEH3H]ja KOje OMpeesbyjy
BHUXO0B U300p. Jlakie, ”HKOpHOpHpamke acleKTa KBaIuTeTa Tpedano 6u qa Oy/ae cacTaBHH €0
YKYITHOT TIOCIIOBHOT TIpoIleca, a He cCaMO OHUX aKTHBHOCTH KOj€ c€ THYy NPOMOBHCAma
npousBona uiaM ycayra. [loTpomaum mnpedepupajy OHe OHJIAJH TPOJABIE KOJU HUMajy
kBanuTeTad cajT (Punyatoya, 2019). U3 tor pasnora, kpeaTopu MapKETUHIIKUX CTpaTeruja,
and ¥ OpOojHU JPYTH CTpyuYlallM 4yHja Cy 3Hama NpUMEHHMBA Yy pa3Bojy KBaJUTETHOr web
cajTa, Kao IITO Cy CTpy4Ymalu 3a MHPOPMAIMOHE W KOMYHHKAIIMOHE TEXHOJIOTHjE WIIH,
perrMo, web au3ajHepu, 0BoM MOAPYYjy Tpebano Ou 1a mocBeTe MOCeOHy MakKby.

VY uuiby Kpeupama KBAIUTETHOT web cajra moTpeOHO je BOOUTH ce HEKUM CMEpHHIamMa Koje
OJIAKIIIaBa]y MPENO3HATIFUBOCT CajTa M YCIOCTaBJbamke 0HOCa ca norpouauuma (CrankoBuh
& byxkuh, 2014, ctp. 348):

® [IPUIMKOM Kpeupama web cajTa, cTpaTellki HusbeBH npeayseha Tpebano 6u na oyny
y CKJIaJly ca MapKEeTUHIIKUM IIMJbEBUMA,

e 1noTpedHO je oMOryhuTH TakaB MPUCTYI cajTy npeayzeha y oKBUPY Kora KOPUCHUII
MOTY Ha jeJHOCTaBaH M Op3 HaUWH Jja IPUCTYIe TOTpeOHUM nH(pOopMalujama,

e cajapxaj cajta Tpeba na Oyae Tako M3paXeH Jia Mojpa3syMeBa KOpHIINeme KpaTKHUX
peuu U peUeHHMIIa,

e ycrocTaBihame Oamanca wu3Mely nu3ajHa cajtTa W caapkaja Tekcra moBehaBa
KOMYHUKAIMOHY MOh;

e cajT Tpeba Ja ce 6a3upa Ha KBAJIMTETHO] Tpaduliy;

e OHJIAjH MOHYJA Yy OKBUPY cajTa Tpebayo 6u na Oyae Tako AeduHUCAHA [1a TIOJCTHYE Ha
OJITOBOp MOCETUJIAla,;

® KOHTHHYHPaHHM HCTPOKWBAKbMMa MOTPEOHO je MCIIMTHUBATH ACTIEKTE IPUBIAYHOCTH
web cajTa 3a KOpUCHHUKE U KOPUTOBAaTH YOUEHE HEeJIOCTaTKe,;

e axypupameMm wuHGMOpPMaIMja H J0JaBakEeM caApkaja Koju moOyhyjy maxmy
KOPHUCHHKA TOTPEOHO j€ CTUMYJIMCATH TOHOBHE IOCETe, KOj€ Najbe HMILIHIINPA)y
yCIIOCTaBJbaky AYTOPOYHUX OJIHOCA M3Mel)y OHJIajH MpojaBana 1 noTpoiiaya.
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[MpunvkoM W3y4yaBama KBaIMTEeTa Web cajTa, y 3aBHCHOCTH O]l NMPHPOJIE HCTPAKHBAYKOT
npolieca, Kao U crenupuuHuX UbeBa UCTPAXUBAba, OPOjHU ayTOPHU Jalli Cy Mperie] HeKHX
0]l Haj3HAYAjHUjUX TUMCH3Hja Koje KBalmuTeT web cajra odyxsara (Aladwani & Palvia, 2002;
Bai et al., 2008; Chen & Dibb, 2010; Chen et al., 2017; Le et al., 2020). Tako Ranaweera u
capagaui (2005) mox kBanuTeTOM Wweb cajTa mojapasymeBajy Jiakohy ymorpebe cajta,
caapxaj, MUTalke MPUBATHOCTH, OJJHOCHO CHUTYPHOCTH, Ka0 M aCleKT MHTepakTHBHOCTH. Kim
u Stoel (2004) y okBupy kBanuTeTa web cajta pasmarpajy cieache nuMmensuje: u3Ien
MHTEpHET cTpaHule, MoryhHocT 3a0aBe, MHPOPMALMOHY aJeKBATHOCT 337aTKy, MOryhHocT
TpaHCaKIMje, BpeMe pearoBama M IoBepeme. Kopumhemem Benmukor Opoja Bapujadiu
YKJbYYCHHUX y UCTpakuBauku mozen, Aladwani u Palvia (2002) pa3Bunu cy HHCTpYMEHT 3a
Mepeme KBajauTeTa web cajta, mocMaTpaHo U3 MEepPCIeKTUBE KPajibuX KOPUCHUKA cajTa. Tako
cy ayropu, KopuiihemeM ABO(GA3HOT HCTPaKUBamka JOIUIH 0 3aKJbydKa J1a Ce TeHEepaHe
KapaKTepUCTUKE KBAIUTETa Web cajTa MOTY CBPCTaTH y YeTHPH JAuMeH3uje. To cy: TeXHUuYKa
aJICKBaTHOCT, ojipeheH caapikaj, KBAIMTET caapxkaja U usrien cajra. [IpoydaBajyhu kBamuteT
web cajra y ckiamy ca JOMEHOM IOHAlllalka IOTpolladya y OHJIAjH OKpyxkewy, Cao u
capamauim (2005) cy ocnamajyhu ce, m3mehy ocranor, Ha Mojen npuxBarama TEXHOJIOTH]E,
yKa3anu Ha 4eTupH (akTopa Koja ociHkaBajy kBanuTeT web cajta. To cy: kBanuTeT cucrema,
KBaJIMTET HH(OpMaIja, KBAJUTET YCIyTe U aTPaKTUBHOCT.

Chen u capagnunu (2017) ucnutuBaiu Cy KBAIMTET web cajTa MHTErpuIIyhu mepcrueKTUBy
Koja ce Thde MHPOPMAIIMOHUX TEXHOJIOTHja ca OHOM KOja je 3aCHOBaHA HA MAapKCTUHIIKOM
acIIeKTy MpoydaBama pelalyja ca NoTpourayuma. Tako OBM ayTopu HaBOJE J1a C€ KBAJIUTET
web cajra orjiena y KBaIuTeTy HHpOpMaIyja, KBAIUTETY CUCTEMA, KAa0 U KBATUTETY YCIyre
KOja ce Ipyka MOTpollayuMa. Y MOCTYNKY UCIMTHBama MOHAlllakba MOTpollaya y OHJIAjH
OKpyXewYy, Bai u capannunu (2008) nouun cy 10 3akjbydka Ja je KBaJuUTeT web cajTa uma
NO3UTHBAaH M CTATUCTMYKM 3Ha4yajaH YTHIAQ] Ha caThc(paklujy M[OTpollaya y OHJIAjH
OKpYXemYy, Ka0 M Ha BHUXOBY KyNOBHY Hamepy. Ilpu Tome, oHM monaze oJ Tora Ja Cy JBa
KJby4Ha (hakTopa Koja OCIMKABajy KBAIUTET cajTa (PYHKIIMOHAIHOCT U KOPUCHOCT cajTra. Kao
JeIHy OJ aHTEIIE/ICHTH CTaBOBa M mMoBepema notpomiavya, Chen u Dibb (2010) kBamuTeT web
cajTa yoOJMYMIIM Cy Tako Ja C€ OJHOCH Ha HEKOJMKO JMMEH3Wja: KOPHUCHOCT CcajTa,
IPUBATHOCT U CUTYPHOCT, Op3UHY Npey3uMama cajprkaja, KBIUTET UH(pOpMalMja y Be3U ca
IPOU3BOJMMA U yciiyrama u ecteTcke acrekre. Jones n Kim (2010) mon kBanuteToM cajra
MO/pa3yMeBajy KOPHUCHOCT M KBamuTeT HMHGOpMaIlMja, BU3YEIHE arejie U WMHUIL, Kao U
UHTEPaKTUBHOCT M WMHOBATUBHOCT. OBU ayTOpM MCIUTYjy W yTUIA] OBUX JAHMMEH3Hja Ha
KYIOBHY Hamepy, IpHU 4YeMy je yTBpheHo na wu3Mel)y HMHTEepakTUBHOCTH M KBaJIUTETa
uHpopMalMja KOjU ce IIacupa IOCPEICTBOM Wweb cajTa M KyNOBHE Hamepe IOCTOjU
no3uTHBHA penanuja. CauyHa CUTyallMja youeHa je M Kaja je y NMHUTamby BU3YEIHM acIeKT,
JIOK KOJI OCTalluX JTMMEH3Wja U Hamepe O KYMOBUHHU HHje nMpuMeheHa CTaTUCTUYKU 3Ha4yajHa
noBe3aHocT. Le u capaguuim (2020) pa3Buin cy nmoceOHy cKally 3a Meperme KBaTuTeTa web
cajta y o0nacTu XOTenHjepcke WHAycTpuje. Tako OBM ayTopu HaBOJAE Jla CY OCHOBHE
JUMEH3Mje KBajuTeTa web cajTa: (YyHKIMOHAJIHOCT, JW33jH, PECIOH3UBHOCT, Jjakoha
ynotpe0e, KBaJIUTeT HH(OpMalKja, THTEPAKTUBHOCT U CUTYPHOCT TpaHCaKIIH]ja.

[ToBe3aHocT KBanuTeTa Web cajTa ca MOBEPEHEM MOTPOIIaua Y OHJIAJH OKPYXKEHhY UCIUTaHA
je y nperxoaaumM uctpaxunBamuma (McKnight et al., 2002; Gefen et al., 2003; Chen & Dibb,
2010; Fang et al., 2014; Leong et al., 2020), mTo ympaBo Jaje OCHOB 3a HCTPaKHBAHE
Mel)y3aBUCHOCTH OBE€ JBE Bapujabiie y HCTPaKUBAYKOM OKBHPY JHCEpTaIldje Kaaa je y
nutamy reaepannja Y. Tako cy, peuumo, Gefen u capaanuiu (2003) nmotBpauian ga jgakoha
ynotpebe web cajTa nMa JUpEeKTaH YTHIA] HA KpEeupame MOBEepemHha KOPUCHHUKA, KOje KaCHH]e
pesyiaTupa HamepoM o kopumhewy cajra. VcTpaxkuBame Koje je 00yXBaTUIO KOPHCHHKE
eBay-a pesynaTupaio je 3ak/bydkoM jaa ce oko 50% Bapujanuja y HUBOY MOBEPEHa HUXOBUX
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KOPHUCHHKA MOJKE IMPHIIMCATH YIPaBO pa3jiiKaMa Y TMEpIUIIMPAHOM KBaJHTETy CajTa
(Bilgihan, 2016, ctp. 107).

Kpoc-kynrypaiiHa cTyamja Koja je uMajia 3a IiJb HCIIUTHBAKE KBAIUTETa Web cajTa yKazaia
je 1a ce QUMEH3Hje KOje MOTPOoIadu NepUnupajy OUTHHM y MOCTYNKY WHTEpaKIUje MyTeM
cajTa MOTY 3HAa4YajHO pa3IMKOBAaTH Yy 3aBUCHOCTH O]l CHEHHU(PHUYHOCTH HCTPAKUBAYKUX
cermenara (Kim & Lee, 2006). ¥ tom cMmucity, MOTEHIMpA ce 3Ha4yaj KBanuTeTa web cajra
Kao jeaHor oj (akTopa KOju MMa YTHIaja Ha MOBEPEHE MOTpolnada reHepanrje Y y OHJIajH
okpyxemy. [lepunnupanu kBanurer web cajra, 0IHOCHO HETroBe cacTaBHE TuMeH3Hje Beh cy
UJICHTU(HUKOBAaHE Kao KJbYYHE OJIPETHHIIC MOBeperma rnorpomaua reuepanuje Y (Nadeem et
al., 2015; Bilgihan, 2016). CarnenaBame pe3yiaTara paHUjUX HAyYHHX CTyIdja yKasyje na
MIOCTOjH OIIIITA CarjlaCHOCT Jla je KBAIUTET web cajTa MyJITHIUMEH3HOHAITHOT KapakTepa.
Basupajyhm ce Ha CTyQHMO3HOM MpoMaTpamy NPETXOAHUX PEJIEBAaHTHUX H3BOpAa,
KOHIICTITyaJTHH OKBHpP OBE JIUCEpTaIlMje 00yXBaTa HEKe O] JUMEH3HUja KBAJIMTETa CajTa Koje y
HajBehoj Mepu [ompuHOCE Kpewpamy IOBEpEeHma Yy OHIIAJH OKPYXKEHmY KOA moceOHe
cnenuduyHe TpyIe, oMHOCHO rerepanrje Y. To cy: KOpUCHOCT, (GYHKIIMOHAIHOCT, TU3ajH U
KBaJUTET MH(OpMaIKja y OKBUPY CajTa.

3.1. KopucHnoct

VY nocTynky nperpaxuBama OHJIAJH MOHY e, MOTEHIMjaH| OTpOoIIayu ce yecto cycpehy ca
HejacHohama y Be3W ca KopuimhemeM cajTa, HepasyMJBUBUM TEPMUHHMA WM TEXHHYKUM
noremkohaMa Koje MOTy OTeXaBaTH HMXOB M300p MPOM3BOJAA WM yciayra. JeaHOCTaBHOCT
npeTpaxunBama U Jakoha pazyMeBama CBHX MOTPEOHUX MOjETUHOCTH MOTPOIIAYNMa yKa3yje
Ha TO Jia je TakaB cajT KopuctaH. OTyzaa je 3a Kpearope MapKEeTHHIIKHX CTpaTeruja, Kao U
JM3ajHEpe cajTa jefaH o]l KJbyUYHHX 3a/laTaka Ja cajToOBU Oyay Tako MPOQUIMCAHH Ja CE MOTY
JaKo pa3yMeTu Of CTpaHe morpouraya. Mako je KOHLENT KOPUCHOCTH cajTa MO03ajMJbEH W3
noJipyyja Koja ce 0JJHOCE Ha UHTEPaKI1]y YOBEKa ca KOMIIJYTEpPCKUM TEXHOJIOTHjaMa, HEeroBe
MapKeTUHIIKE HMIUIMKaluje cy janekocekHe. OHe ce MoKJa HajupuOJIMKHHU]E MOTY
OCIIMKAaTU MpoduIncameM KOPUCHUKAa HMHTEPHET TEXHOJIOTMja KOJU 3aXTeBajy Ja CajTOBU
onpeheHnx OHJIajH MpojaBala mpe cBera Oyay KOpHCHHU. ,,Web cajToBU HHCY TeneBH3Hja.
Jbynu He oanaze TaMo Kako Ou ce penakcupanu. OHu nocehyjy cajtoBe mmajyhu Ha ymy
onpeheny cBpxy mocere. Jlpxxehu pyKy Ha KIMKY MUINA, COPEMHH Cy 3a UHTEpaKLHjy U
ycnoctaBibame penanuja’ (Chin & Dibb, ctp. 326, npema Nielsen & Loranger, 2006, ctp.
Xiv).

KopucHoct web cajta ce m3ydaBa y OKBUDPY T'€HEPATHHUX KapaKTEPHUCTHKA CajTa, WU JOII
KOHKpETHH]e, MpeJicTaBiba 0/ipa3 KBanuTera oapehenor cajra (Bai et al., 2008; Jones & Kim,
2010). KopucHoCT cajTa Mo uioKHa je pa3inuuTHM WHTEpIpeTalijama, Tako Jia Ce pasjiuKyjy
U aclleKTH KOje ayTOpu HCTpaxyjy y OKBHpPY oBor mojma. Bai m capamammm (2008) y
KOHIIETITYATHOM MOJIe]y HCTpaKhBama IOJ KOPUCHOIIhy web cajTa mojpa3ymeBajy OHE
KapaKTepUCTUKE KOje ce THUYy YNOTpeOJbEHOr je3uKa, In3ajHa U rpauuKuX elleMeHara Koje
CajT capKH, Kao0 W HaBUTAIMje y OKBUPY cajTa. [IuTame KoprcHOCTH Web cajTa y CKIIany je
ca Mojenom nmpuxBaTama TEXHOJIOTH]je, KOjU je 00jallllbeH y MPBOM MOIJIaBJby AUCEpTaIHje.
Hamme, kako OBaj MOJEIN TMOJIa3W O] TOTa Ja Cy NepIuNupaHa KOPUCHOCT W IMEpIHITpPaHa
nakoha ymoTpebe TeXHOJOTHje JeTepMHUHAHTE CTaBOBa IOTpoIlaya, Bapujadie MPHUCYTHE Y
KOHIICTITyaTH3alMji OBOT MOJIeJla IPEHOCE C€ M Ha KOHTEKCT MCTPaKUBamha KapaKTePUCTHKA
cajra npexyseha (Akram et al., 2018).

WrepaTuBHU Ipo1iec pa3Boja HHCTPYMEHTA 3a MEPEHE KBaTUTETa Web cajTa, Koju cy Barnes u
Vidgen (2002) o3naumnu wazuBom WebQual usHenpro je HOBY Bep3Hjy CKalie 3a MEpCHE
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KBaIMTETa cajTa. Hamme, y ogHOCY Ha NpEeTXOaHE Bep3Wje aare ckaie, ayropu cy 2002.
TOJIMHE 3aKJbYUMIIN JIa j€ YyIIpaBO KOPHCHOCT web cajTa, mopea uHpopmainmja 1 MHTEPaKIuje
IyTeM CajTa jeJHa O] Haj3HAYajHUJUX JETCPMUHAHTH KBAIMTETAa. Y TOCTYNKY yHampehema
BEPOJIOCTOJHOCTH CKalla 3a Mepeme KBaIHUTeTa cajTa, Barnes & Vidgen (2002) 3aksbyuunu cy
Jla ce yBOhemeM MojMa KOPUCHOCTH cajTa (poKyc cTaBiba Ha caMor KOPHCHHUKA, a HE caMo Ha
nyko mpaheme TeXHUYKUX elieMeHaTa U JAU3ajHEPCKUX MOAyXBaTa y OKBUPY cajTa. [lutame
NParMaTUYHOCTH W HWHTEpaKIUje ca CajTOM IyTeM KOora TMpHUIaJHUIM TreHepanuje Y
NpeTpaxyjy OHJAjH TOHYAy WM NaKk 00aBibajy KYNOBHHY 3HA4ajHO MOXE YHANpPEIUTH
BUXOBY KOMYHHKAIIM]y Ca JaTUM NPUBPEIHHM CyOjeKTOM W JIONPHUHETH (POpPMHpamy ceTa
UMIIpECHja MUJICHH]jaara.

AyTOpH Cy UCTaKJIM J1a je YIIpaBO KOPUCHOCT CajTOBa jeHa OJ BapHjadiid Koja ©Ma yTHIlA] Ha
cMmamerme HuBoa pusuka (Belanche et al., 2012) u kpeupame noBeperma MoTpoliaya y oHiIajH
okpyxemy (Pavlou, 2003). Kim u Peterson (2017) y cBojoj Mmera cTyauju Takohe cy
3aKJbYYWIIH JIa j€ KOPHCHOCT jeHa OJ Bapujaldiy Koja MMa Hajjadyd yTHIA] Ha (GopMHpame
noBepewma notpomava. [lorpomraun cy y Behoj mepu ckioHu (opMupamy MO3MTUBHUX
ocehama y Be3u ca OHJAjH KYNOBHHOM, YKOJHMKO CMarpajy Ja je web cajT myreM Kora
o0aBspajy kynosuny kopucran (Wu, 2013; Belanche et al., 2012). V cBojoj cryauju Casalo u
capagaui (2008) momniy cy 10 3akJbydka J1a KOPHCHOCT cajTa omoryhaBa 3a0BOJBEH-C
norpeba MOTpomiaya W CaMUM THM HUMa HHAMPEKTHH e(dekar Ha KpeHpame HUXOBE
JI0jaJTHOCTH, aJIM W TOCICUIMBAKE MMO3UTHBHE YCMEHE KOMYHHKaIMje. YIpaBo TO je pas3jior
BUIIIC Jla CE UCIIMTA Jia JIM OBAj acleKT KBAIMUTETA CajTa MMa MUMILTUKAIM]C ¥ Ha KPCHPaHhEe
MOBEpeHha MUJICHH]jaJIala y OHJIajH aMOHjeHTYy.

3.2. DyHKIHOHAJTHOCT

DyHKIMOHATHOCT cajToBa Mpeny3eha Hajuemhe ce TW4e MPHUCTYNAaYHOCTH U JTOCTYITHOCTH
onpehenux nHdopmanmja, kao U MoryhHocTH 06aBibama TpaHcakiuja. OyHKIMOHAIHU Web
CajTOBM 3HATHO OJIAKIIaBajy IOCTyMaK IMpeTpare morpeOHuX wuH(popmanuja, nosehasajy
BPEIHOCT 3a MoTpolIade U oMoryhasajy Jakiie MjiaHupame HIUXOBUX aKTHBHOCTH y BE3HU Ca
OHJIaJH KymoBUMHOM. M3 TOr pasnora, oHiajH mpojaBIu Tpeba J1a HAcToje Aa MPUIMKOM
Kpeupamwa cajpkaja cajta omoryhe ga Ttakas cajT Oyne ¢yHkunoHanaH. Kapakrtepucrtuke
(YHKLIMOHATHOCTH CajTa MOBE3Yjy CE M ca pa3IMuuTHM (hazaMa Koje ce THUy pa3Boja oJHoca
ca MoTpolIaynuMa y OKBHPY €JIeKTpoHCKe TpropuHe (Tabena 14). Tako ce GpyHKIIMOHANAH CajT
y MOYETHO] (a3u ycrnocTaBbamba OJHOCA ca MOTPOIayuMa OJTHOCH Ha aJIeKBaTHOCT cajJprKaja
Mopyke, JOK ce 1o (PyHKIIMOHATHUM CajTOM y KacHHjUM ¢azama oJHOCa MOapa3yMeBa OHAj
KOJH MCTHYE 33ajeTHUYKE MHTEPECe OHJIAjH MpoaBala 1 Kyrmaria.

McKnight u capagauuu (2002) npwinkoM HCHOUTHBaWka 3Hauaja KBaiuTeTa web cajra xao
CacTaBHM JIe0 KOHIIETITyaJM3allijeé OBOI I[0jMa HCTHUYY Ja je KBaJuTeTaH web cajT
UCTOBpeMeHO U (yHKimoHanaH. Jeon u Jeong (2017) mox ¢ynkumonanHomhy web cajta
noJpa3ymMeBajy  4eTHpPH  aclieKkTa: KOpPHCHOCT uHpopmanuja, Jakohy  ymotpebe,
IPUCTYNAYHOCT CajTy, Ka0 M MUTamka MPUBATHOCTU U cUrypHocTH. Cao u capaanuuu (2005),
naKk, y OKBHPY (YHKIIMOHATHOCTH HaBOJE KOPHUCHOCT, IOCTYITHOCT HWHQOpMandja H
pecrioH3uBHOCT. DYHKIIMOHATHOCT €ajTa, Kao jeHa 0]l 0a3MYyHMX KapaKTepHCTUKA KBAIUTETa,
mpemMa ayTopuma TpeJCcTaBba OCHOB Kpeupama carhchakifje MMoTpoliadya y OHIIAjH
okpyxemy (Bai et al., 2008). Kao jenan o kJbydHHUX (QakTOpa KOjU JTOMPUHOCE caTUC(AKIII]H
MoTpoIavya y oHyajH okpyxkewy Le u capaguunu (2020) takohe HaBoge (HyHKIIMOHATHOCT
cajra.
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[lutame OHIAjH MOBEpema MOTPOIIAYa y OJHOCY Ha (YHKIMOHATHOCT CajTa y CTPYYHO]
JUTEpaTypu HHjE TOBOJFHO MCTPAXKEHO, IITO MOTEHIMPA 3HAYaj eMIIMPH]CKOT HCTPaKUBaba
JMcepTanyje, KOjUM Ce carjieZlaBa W OBa IUMEH3Wjy KBAIWTETa CajTa Kao IPETUKTOP
HOBepemha NoTpoIaya reuepanuje Y.

Tabena 14. ®ynknuonanHocT web cajta y 3aBucHOCTH 011 (pa3a pa3Boja yciayra eleKTPOHCKE

TPrOBUHE
. DOYHKIHOHATHOCT
da3za Obeaexja yHicaue
cajta
OrnamaBame uMHIA mpery3eha
KonTakt O06jaBspuBame HHMOPMAIHja Canpikaj mopyke
Hyhemwe xoHTaKTHHX HHPOpMAIHja
) WHTepakTrBHA KOMYHUKAIH]ja )
WNHutepakuuja . KomyHnukanuja
[uspHa KOMyHUKaLIM]a
) OHJIajH TpaHCaKIIUje )
Tpancakuuja . Kynonponaja
WuTepakuyja ca nocpeHULIIMA
JIBocMepHe penanmje ca moTpomadnma )
ITapTHEpCKHU OIHOCH 11 j 3ajemicn
PTHED it OTIIyHa MHTErpanuja nocjioBama ImyTeM MHTEpECH
HHTEpHETa

Kecuh, T. (2003). Mumeepupana mapkemunwixa komyHukayuja, Onununo, 3arpe0, ctp. 419

3.3. Jdu3zaju

VY TpaauIuoHaTHOM OKpPYKEHY IMOTPOIIAYH Cy BPJIO YECTO CKIOHU TOME Jla CBOj€ UMIIPECH]e
0 ozapeheHuMM mnpuBpeIHUM cyOjekTuMa (GOopMHpajy Ha OCHOBY ypeheHOCTH NpojajHuX
o0jekara, BU3yeJHUX €JIeMEHaTa KOjU YMHE CAaCTaBHU €0 TOHYJAE KOJy MPEeTpaxyjy, WU
peLrMO aTpakTHUBHOCTH EHTEpHjepa MM eKkcTepujepa npoaaBHuue. Ca apyre crpaHe, y
OHJIQJH aMOHW]jeHTy, yciea crnenuduuHe MpUpoje KOHTAaKaTa KOju ce 00aBibajy IyTeM
MHTEpHETa, MOCpeTHUK n3Mel)y nmpoaaBaia u notpomrada jecre web cajt npemyseha (Bufquin
et al., 2020). ITurtame nu3ajHa cajTa Taga UMa MOCEOHY YJIOTY MPHIMKOM IOCETe MOTpoliaya
cajty (Sam & Tahir, 2009; Jones & Kim, 2010; Dang & Pham, 2018). [lu3aju cajra Hajuenihe
ce 0JIHOCH Ha rpaduuke, BU3yeaHe, TEKCTyallHe WM MyaTHUMenujaiHe caapxkaje (Aladwani &

Palvia, 2002) u npencraspa jeqHy O KJbYYHHUX JETEPMHHAHTH KBaIMTETa cajra mpenyseha
(Le et al., 2020).

[IpoyuaBajyhu 3Hauaj nusajua cajta Wang um Emurian (2005) ucrakim cy na ce osa
}II/IMGHSI/Ija KBaJIUTETAa cajTa MOXKEC palllvIaHUTU HAa YETUPHU CACTAaBHC KOMITOHCHTC:

rpaduyuku qU3ajH;

JIM3ajH CTPYKTYpE cajTa,

JIU3ajH capiKaja;

JIN3aJH KOJU CE€ TUYE COLMjaITHUX MMUTaba.

I'padmuku nu3ajH Hajuyemrhe je U3BOP CTHIAKHA MIPBUX UMIPECH]a, a OJTHOCH C€ Ha yNoTpedy
00ja, OCBETIbCHA, aHMMALlMja, KA0 U Ha KBAJUTET U AUMEH3HUje (oTorpaduja Koje oCcanKaBajy
NOHYAY OHJAjH mpojaBana. CTPyKTypalHU AW3ajH THYE CE JIOTHYHOCTH MPUCTYIIA CEeKIMjaMa
cajTa, HaBUTallMje, MHCTPYKIIMja U CMEpHULA 3a Kopuinheme cajta. Jlu3ajH canpkaja 0IHOCH
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ce Ha MH(oOpMaIHje MyTeM TEKCTyalHHX WM IpadUuKUX TEPMUHA, WU, PEIPE3CHTATHBHE
ayauo win Bujeo kiunose. [locienmsy acekT 1u3ajHa THYE ce Tora y Kojoj Mepu npenyseha
YCIIEBajy J1a OCTBAape COLHUjaJHEe KOHTAKTE IyTeM WHTEPAKLHje JIMLEM Y JIHLE Yy BUPTYaTHOM
OKpYXXely WIIM CHHXPOHH30BaHe yrmorpede mHTepakTuBHHX Meauja (Alcantara-Pilar et al.,

2018).

Ecrercku acniektn web cajta y OKBHpY AM3ajHa UMAjy YJIOTY KOMYHUIIUpamka OpeH1a OHIajH
npojaBalia M Kao TakBH, Tpeba na Oyay yckiaheHHM ca OCTanMM KaHaIUMa MpyXKamba
Bpeanoctu norpomaunma (Jones & Kim, 2010). Ilocrojame MHTEpaKTHBHUX ajiata KOjU
OJIaKIIIaBajy MOTPOIIAvy Ipolec mperpare uHbopMallfja jour jeaad je o mokaszaresba J1a je
cajT nobpo nu3ajuupan. [Ipunukom Kpenpama cajapikaja cajta Tpeba BOAUTUH padyyHa O TOME
Jla cajT He caJip kKM HejocTajyhe cTpaHe WM pelrMo JIMHKOBE KOjH MOTPOIIavyuMa OTeXaBajy
JoJaKemhe 10 OMTHUX caszHama. Mako ce morpeOHe mH(OpMaIUje O MPOU3BOAMMA WU
ycllyraMa y OHJIajH OKpYXEHmY MpPHKa3zyjy Ha jeHO] CTpaHHIM cajTa y JaTOM TPEHYTKY,
NPAaBUIIHOM TEXHHUYKOM TOJIPIIKOM W BH3YEIM3alMjOM JaJbUX XHUIIEPIMHKOBA M CTPAHUIA
NpOJABIIM HACTOje Ja MCIyHEe CBe 3axTeBe morpoimmaukux rpyma (Demangeot & Broderick,
2007). Crpareruje qu3ajHUpama cajTa MOy ce 3HauajHO pa3IMKOBATH Y 3aBUCHOCTH OJ1 BPCTa
U KaTeropuja npou3Bo/a Koje YnHe OHJIajH MOHyAy. Tako ce ImyTeM Jan3ajHa Harjacak CTaBjba
Ha pa3jIMYUTe E€JIEMEHTE KOjU Cy IMOTPOIIAauhMa BAXXKHH Yy TMOCTYNKY IpETpaKuBamba MU
UHTEepakiuje ca oapeheHum onnajH mponaBueM. Heku cajToBU Cy Ou3ajHUpPaHH TakKo JAa
oMmoryhaBajy HaBUTamyjy WId TNpe3eHTauujy onapeheHux Npom3Bojaa, TOK je KOA HEKHX
JPYTHUX, HArJTacak Ha KaCTOMHU3aIMjH Koja ce MOTeHIpa myteM cajta (Bart et al., 2005).

[lpema Kotler-y u Keller-y (2006, ctp. 613), ycnemHa peanu3anyja MapKETHHIIKHX
cTparervja koja omoryhaBa o6aBspame KYNOBHHE y OHJIAJH OKpYXemy Tpeba aa Oyae Tako
OCMHUIIJBEHA JIa CaJIP>KH cellaM elleMeHara au3ajHa egextuBHor web cajta (7C). To cy:

o Konrekcr (Context) - Tude ce npe cera pacrnopeaa HHGopMaIHja y OKBHPY cajTa,;

e Cagnpxaj (Content)-oqHOCH ce Ha yHoTpeOy TEKCTa, CIIMKe, 3ByKOBA MJIM CHUMAaKa KOj!
ce HaJlaze y OKBHpY oApeleHor cajra,;

e 3ajeguuua (Community) - moapa3ymeBa Ha KOJU HAuMH JaTtu cajT omoryhasa
KOMYHHUKaIH]y u3Mel)y KOpUCHHUKa,

e [IpunarohaBame (Customization) - CHOCOOHOCT cajTa Jla UCIIYHH 3aXTE€BE Pa3IMUUTHX
KOPUCHHKA, MJIM J1a OMOT'YhH KOPHCHUIIMMA J1a IEPCOHAIN3Y]Y ATy MOHYAY Y CKIaTy
ca cBOjuM noTpebdama u npedepeHijama;

e Komynukamuja (Communication) - Ha Koje HayMHE ce IMyTeM KopHihema cajTa
oMoryhaBa KoOMyHHKalMja o]l OTpoOIlIaya Ka cajTy, Of cajTa Ka MojeIMHIUMa, Kao U
JIBOCMEpHA KOMYHUKAIIN]a;

e [lose3anoct (Connection) - y Kojoj MepHu je oapeheHH cajT moBe3aH ca JAPYrUM
CajTOBUMA;

e Tprosuna (Commerce) - THue ce MOryhHOCTM Ja ce IyTeM cajTa 00aBJbajy
TpaHCaKIyje.

OcuMm HaBeleHUX aclekara, npepiaxke ce U yBohewme jomr jenHor C, koje ce Tuye
NepMaHeHTHUX MpoMmeHa. Haume, y AaHaImeM OKpYXKEHhY y KOME ce 3aXTeBH U MOTpede
MOTpOIIaYya CTATHO Memajy, Ipaheme aKTyelTHUX TpeH10Ba oMoryhaBa mperno3HaTJbUBOCT Ha
TpKUIITY. Tako ce M y KOHTEKCTy JAM3ajHHUpama Cajp’kaja KOHCTAHTHO I10jaBJbYjy HOBH
TPEHI0BU KOJU JONPUHOCE U3MEHEHUM YKycUMa U npedepeHiirjama rnoTpoiaya. ¥Y3umajyhu
y 003up paznuuure crnenuUIHOCTH Ju3ajHa HEKOr cajTa (Ttabena 15), mpaBu ce paszimka
n3Mel)y HEKOJIMKO BpCTa MPE3CHTalMja y OKBUPY CajTa KOje MOTY MMAaTH KapaKTEPUCTUKE
NPUCTYNIAYHOCTH, CTBapama IpHjaTHE atMocdepe, WIM peruMo, OWTH npuiaroheHu
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TEXHOJIOWIKN CO(QUCTUIIUPAHUM MOTPOILIAYMMa, KAao IITO CYy OHU KOjH MPUIMaNajy reHepauuju
Y.

Tabena 15. CnenudpuyHOCTH pa3IMUUTUX BPCTA IM3ajHA Web cajToBa

Bpcra npe3enranuje Kapakrepucruxe

Jlexxepuu GOHTOBH, TOIUIE, MacTenHe 00je,
[Tpucrynavna u npujaresbcka CITMKE M3 IPTaHuX (QUIMOBA, IPUjaTaH
U3IJIe]] OHUX KOjU IpYKajy uHpopmanuje

HeoOwunu ¢oHTOBH, jaku KOHTpacTH 00ja,
ABanrapiHa M3a30BHH TEKCTOBH U JKaPTOHCKO
obpahame

Jlexxepuu GpoHTOBH, HEPOPMATAH TEKCT,
Jomaha u nmpujaTHa atmMmocdepa ToOIIe macTenHe 00je mo3aanuHe, CTBapame
arMocepe koja mojceha Ha oM

@oHT PyTYypHCTHYKOT CTHIIA, YIIOTpeda
Texnonomky HanpeHa aTMocepa |  jakux 00ja M CaBPEMEHUX TEXHOJIOIIKUX
peliema

CranxoBuh, Jb., Dykuh, C. (2014). Mapxemune xomynuyuparoe, EKOHOMCKHU (aKkyiaTeT
YHusep3urera y Humry

Kapakrepuctuke cajtTa Koje ce THUy JAM3ajHa MOTY MMaTH W3paKeH YTHUIQ] HA TMOHAIIAmbe
notpomaya y ornaju okpyxkemy (Bilgihan & Bujisic, 2015; Akram et al., 2018; Bufquin et
al., 2020). KonkpeTHo, y moryiealy JAu3ajHa cajTa U OHJAjH MOBEepema Beh Cy yCTaHOBJbEHE
no3utuBHe penanuje. [Ipodecnonanno nu3ajHupaH web cajT BUCOKOT KBaIUTETa JONPUHOCH
MOBEpewmYy MOTpolllaya Kajga je y NUTamby (opMUpame HMHHUIMjaJIHUX yTHCaKa U I0jayaBa
KynoBHy Hamepy mnoTpomada (Yousafzai, 2005). Busyenna mnpusnagyHocT web cajra
MOTpoIIaYnuMa yKaszyje Ha CIOCOOHOCT W mpodecuoHanin3aM ojpeheHor oHajH MpoaaBIia,
ITO pe3ynTupa Behinm crenenoM nosepema (Bart et al., 2005).

[Tpunagnunu reHepanuje Y, Kao CErMEHT IOTpollaya KOjU KOHCTATHO MpPaTH aKTyelHe
TpeaoBe y 00J1acTh UHPOPMAIMOHUX M KOMYHHKAIIMOHUX TEXHOJIOTH]a, TOCEOHO Cy CKIIOHHU
npahermy HOBUX M3a30Ba y MOIVIeAY AM3ajHA cajTa. [ paduuky acrekTu cajTa Beoma Cy BaXXHU
y IpUBlaveHhy Haxme MuieHujantana (Moreno et al., 2017). [TpunrkoM Kpeupama caapikaja
web cajTa HaMEHEHHX MWIEHHjallMMa Tpeba MMaTH y BUAY Ja je OBO IeHepalMja Koja
npedepupa npeTpakuBame caapikaja npenyseha myrem You tube mutardopme, ga y BEIHKO]
Mepu BpeJHYje MHTEPAKTUBHE caJipkaje, Kao U Jia je CkiIoHa oOpahamy Nakie Ha KOJIOPUT
uHTepHeT cTpanurna (Smith, 2011). VYBaxkaBajyhu mncuxorpadceke, aemorpadcke u
OMXeBHOpaJIHE KapaKTepUCTHKE MUJIEHHjaslalia y IMOCTYNKY oOaBJbama OHJIAQJH KYIOBHHE,
Ladhari u capagaumm (2019) uctuuy na je 3a mpunagHUKe OBe reHeparuje OutHo na web cajt
Oyzne Tako nu3ajHUpaH J1a omoryhaBa ypenHocT MH(oOpMaluja U jeJHOCTABHOCT HMPUIMKOM
ynotpebe. Takolbe, jour jeqHa o OUTHUX KapaKTEpUCTUKA KOja craja y JOMEH Au3ajHa web
cajTa jecte motpeba qa oH OyAe ONTUMHU30BAH TaKo Ja My C€ MOXKe OMOTYhHTH HecMeTaHa
MPETIIEHOCT MyTEM Pa3IUUUTUX ypehaja. Y CympoTHOM, MIJICHHjaIIH TaKaB MPOITYCT MOTY
HNepUUNHUPATH Kao jeTHO O] MOTEHLHMjaTHUX OrpaHHyema 3a 00aBJjbame OHJIAJH KYMOBHHE
(Ewerhard et al., 2019). Web cajToBu koju Cy JjioIIe IU3ajHUPAHU JOMPHHOCE HCKA3HUBambY
HUKET CTeleHa noBepema MuiieHujanana (Bilgihan, 2016).
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3.4. Kpaauter undgopmauuja

Y mocTynky mperpare MOHyJe MOCPEIACTBOM web cajToBa, MOTPOIIaud C€ CBAKOIHEBHO
cycpehy ca Bemukum Opojem wuHpopMmarnuja. OHJAJH TPOJABIM HACTOje Ja JEeTabHUM
NPE/ICTaBJbalbeM €JIEMEHATa TOHYJIE, Kao W JPYrHMX BaXHHX KapaKTePHCTHKA KOje MOTY
UMaTH yTUIAja Ha OJJIYKY O KYNOBHHM MHHUMH3UPA]y PU3UK Ca KOJUM C€ MOTPOLIAYH Y
OHJIAJH OKpPY)KEHY CyouaBajy. Y TOM CMHCIy, KBAIUTET MHPOpMAIHja KOje ce IMyTeM web
cajTa IJjlacupajy MOKe UTpaTH BaKHY YJIOTY y Kpeupamy HoBepema moTpomada. KBamurer
nHpopmanyja Hajuenthe ce OJHOCH HAa KOJWYHMHY, aXypupaHocT u (opmy uHbopmaija o
MPOM3BOMMA WIHM YCIIyramMa Koje ce MmyTeM web cajra miacupajy norpomadnma (Sam &
Tahir, 2009). Jletaspae uHMOpMAIHje O AOCTYIHHM IPOU3BOJAMMA, Ka0 M TPAHCIIAPEHTHOCT
I[CHA MMOTpoIIaYiMa MOTY 3HaTHO OJIakmaTH mpoiec onnaja kyrnosure (Chen & Dibb, 2010).
CnunuHo je u ca oHUM HHOpMalnMjaMa Koje ce TUUY HauMHa IU1ahama WK, peuMo aclekTa
JI0CTaBJbakba MPOM3BOJA Ha ajpecy norpomrada. Keamurter mHpopmanuja npema Chen-y u
capaJIHAIIMMa T[O/Ipa3yMeBa IUIACHPAame JOBOJbHE KOJIMYMHE WCTHHUTHX, PEJICBAHTHHX,
NpeIM3HUX U BpeMeHCKH axypupanux napopmarmja (Chen et al., 2017).

OBaj acneKkT KBAJIMTETA CajTa MOTPOIIaYMMa je YeCTO U3BOP Pa3IMKOBama JTOOPHX Y OAHOCY
Ha Jsome cajtoBe (Ranaweera et al.,, 2005). Basupajyhu ce Ha Mogeny npuxpatama
texnosoruje, Cao u capamuuim (2005) myreM eMIUPHUjCKOT HCTPaKUBamba JOILIH CY [0
3aKJbydKa Ja KBAIMTET web cajra, n3mel)y ocTajgor KOHCTUTYHUIIE M KBAJTUTET HH(opMaImja.
[lpema 3ak/bydnMMa paHHjUX CTy[Wja, HABOAM C€ Ja TNPUIAIHUIM TeHepanuje Y
uH(popMaIMje IIachpaHe MyTeM cajTa MPOIECYUpajy Yak MeT Imyra OpKe y OJHOCY Ha
nperxonne renepanuje (Herrando et al., 2019). ¥ ToM KOHTEKCTY, CYIUTHHCKH AaCHEKTH
KBAIMTETa JeCcy TMpeuu3He W HUCTUHUTE uHPopmamuje Koje mpeny3ehy omoryhasajy
MPENo3HaTILUBOCT U J00ap umull. Takole, peneBaHTHOCT MHGOpMaIHja, Ka0 Mepa y KOjoj
OHJIaJH TIPOJIaBIIM HACTOj€ Jia 3a70BOJbe crenuduune morpede moTpoiiavya joul jeiaH je of
nokKaszareJsba Jla IPUBPEIHN Cy0jeKTH YCIeBajy Jla aJlaThpajy CBOje CTpaTeruje pa3aIuuuTHM
rpynama notpomava. CrienuduyHa nmpuposia OHIAjH OKpYKema 3axTeBa O MpojaBara Ja
U3JI0Ke CBE KapaKTepUCTUKE MOHY/IE, Y3 BU3YEIIHY MOJAPILIKY U JIeTajbaH OMMC UCTHX, 1A je U3
TOT pasjiora KBaquTeT HH(pOpMaIja ,,ekcTpeMHo 3Hadajan (Cao et al., 2005). Kpeupamem
Mojieria 3a Mepeme KBanuTera web cajta, Barnes u Vidgen (2006) nnenTudukoBaniu cy aa je
KBaJIUTET UH(OpMalMja y OKBUPY €ajTa jelHA O]l lerOBUX KJbYYHHUX JeTepMuHaHTH. [Ipema
BUXOBOM MUIBEHY, KBUINTET HH(pOpMAIMja y OKBUPY Web cajTa OIHOCH C€ Ha TO Y K0jOj
Mepu cy umH(popMaIje morogHe 3a Kopuniheme 0/ CTpaHe MOTpoIIayda, Mpe CBera y CMHCITY
HBUXOBE TAYHOCTH, PEIEBAHTHOCTH WM (hopMaTa y KOME Cy Mpe/ICTaBIbEHE.

Jones u Kim (2010) kxao jeman ox nBa ¢akTopa KOjU OCIUKABAjy KBAJIUTET CajTa HABOJE
ynpaBo KBajnuTeT uMHGpopmauuja. Bai u capaguuum (2008) yka3yjy Ha uuMmeHHUIy jaa he
MOTPOIIaYM, YKOJIMKO Ha jeqHoM web cajTy He mponalyy moTpeOHe mHbOpMaIje, TpaKuTH
JITepHAaTUBHE OHJIAJH MPOJABIIe, KOjU Ha a/IeKBATHU]JU HAUHMH 33JI0BOJbABA]Yy HBUXOBY IMOTPEOy
3a uH(popmanujama. Mako kBanuTeTaH AM3ajH cajTa MOXKE€ HMaTH YIOry, Npe cBera y
dopMupaky HMHULUjAIHUX HMIIpecHja Koje moTpomad ¢opMupa o oipeheHoOM OHIajH
NpoJaBly y TIOCTYIIKY OHJIQjH KYyNOBHHE, 0€3 BpeOHHX cajapxkaja KOJU Cy OCIHKaHU
KBAJMTETHUM HMH(pOpMaIjama, peakiidja noTpoliaya y norjiey KyoBUHE MOXe M30CTaTH.
Takohe, o1 moceOHOT 3HaUaja 3a MPEeIMET UCTPAKUBAKA IMCEPTAIM]e je MPETXO0IHA TTOTBP/Ia
mehy3aBucHocTH u3Mel)y KkBanuTeTa HMHQOpMalWja y OKBHPY Wweb cajTa W TOBepema
notpomraya (Chen & Dibb, 2010).
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4. TlepuMnupanu pu3uK

HemoryhHocT n1a cariea KapakTepUCTHKE TIOHY/IE, WK MaK, 1a 00aBH pa3roBop ,,09H y O4H
ca OHJIajH MPOJABIEM KOJI MMOTpOIaya BPJIO Y€CTO MOXKE H3a3BaTH ojpeheHH HUBO PU3HKA
KaJla je y IHTamy Mpolec JOHOIIeHha Oyke. Hekananme monMame pU3HKa 3HAYajHO Ce
pasJiiKyje y OHOCY Ha OHO KOje C€ Be3yje 3a CKCIaH3Mjy HHTCPHETa U Ha BheMy 3aCHOBaHUX
TEXHOJIOTHja. Y TPaIMIIMOHATHOM OKPYKEHY MEPIUNHPAHH PU3HMK YIIIABHOM CE OJTHOCHO Ha
KBAIMTET NPOW3BOJA, JIOK JaHAc, y OHJIajJH aMOWjeHTy, OH oOyxBata u OpojHE Apyre
TuMeH3uje, koje he Outu netasbHUje enabopupane y paxy. OHo mITO je jeqHa oj Hajuenrhux
KapaKTepPUCTHUKA OHJIAJH OKPYXKEHa jeCTe TO Ja, Y OJHOCY Ha TPaJUIIMOHAIHO, TOApa3yMeBa
3HaTHO Behu CTeleH pu3MKa ca KOjUM Ce MOTpoIiadyn CBakoaHEBHO cyouaBajy (Belanche et
al., 2012; Jamshidi et al., 2018).

[Tpema mogamuma JOCTYITHUM UCTPaXKUBaAUy, MEPIUTUPAHA PU3UK ITOYEO j€ Ja ce Mmpoydana y
KOHTEKCTY IOHalllama MOTpoInava joimr oko 1960. roguHe, WHUIMjATHUM HCTPAXKHBAUYKUM
kopammma Bauer-a (1960). Taga ce pu3MK OJHOCMO HAa HECHUTYPHOCT, KOja c€ THIaJia
HEJIOCTAaTKa 3Hama MOTpollaya O TOME InTa OM Ce MOIJIO JIOTOJIUTH Y TOKY OOaBJbCHE
KYIIOBHHE, Ka0 U €BEHTYAJIHUX HETATHBHHX ITOCIIEANIA KOje KYIIOBHHA ca COOOM JTOHOCH. Y
OHJIAJH OKPYXCHY 3Ha4a]j MEepIHIUPAHOT PHU3UKA YTOIUKO je Behu, yKOIHMKO ce umajy y BUay
cnenehe ynmennie (Lee & Turban, 2001, ctp. 78):

® TIOCTOjH HECHUTYPHOCT y TIOTJeny TMocieauiia o0aB/barba TPAHCAKIMjA [yTEM
UHTEPHETA;

e pe3ynTatH 00aBJbarba OHJIAJH KYIOBUHE y BEIMKOj MEPU 3aBUCE O] HAYMHA [TOHAIIAhA
OHJIAjH TpOaBara, KOju 4eCTO HHje MO KOHTPOJIOM KyTiara,

e HEraTUBHE TIOCICOUIIC HEKEIBCHUX pe3yiTaTa OHJAjH KyINoBMHE wuMajy Behy
cnenu(GUYHy TeXKHHY Y OJJHOCY Ha MOBOJHHOCT UCXO0/1a TIO3UTHBHHUX PE3YJITaTa.

Pusuk je ,,cranHo mpucyran y ymy notpomava“ (Arif et al., 2020), na je, kao TakaB, BpJIO
4YecTO JOMUHAHTHa Oapujepa Koja pe3ylTHpa M30CTaHKOM capajike u3Mel)y morpomava u
npojaBana y onjiajH okpyxkemy (Featherman & Pavlou, 2003; Wu & Wang, 2005; Giovanis
et al., 2012). IlIto cy Beha ovekuBama MOTpOIIAYa MpeMa MOTCHIHMjATHHM I'yOUIIIMA KOjH
MOTY HACTaTH y MPOIIECy OHJIajH KYIOBHUHE, TO j€ HUBO Mepuunupanor pusuka suimm (Ariffin
et al., 2018). Pires u capamuunu (2004) kao moja3Hy OCHOBY 3a 00jalllibaBarbe MEPIUMAPAHOT
pU3MKa KOpUCTE IUJbEBE KOj€ MOTPOILIauYd MMajy y OJHOCY Ha OHJIajH KymnoBuHy. Hamme,
KOMILJIEKCHOCT JIOHOILIEHa OJUTyKa O KYMOBUHH Yy OHJIQJH OKPYXelhYy UMIUIMLUpPA THME Ja 3a
CBaKy O/ HBUX MOTpoOIIay JNepUHHIIE KOje IIJHEBE TAKBOM KYIOBHHOM YEIH Jia OCTBapH,
OJTHOCHO KakKB€ pe3yJiTaTe O4YeKyje HAaKOH 00aBJbeHOr Ipoleca KyrnoBuHe. CXOIHO TOMe,
NEepUUIUpaHA PU3HK AepUHUIIE ce Kao ,,Mepa MOTYhHX WM OYeKHMBAaHHMX HE3aJ0BOJHCTABA
00aBJFEHOM KYNOBHHOM, KOja C€ 3aCHMBa Ha IIMJbeBHMa notporraya“ (Pires et al., 2004, ctp.
120). Featherman u Pavlou (2003, ctp. 453) nepuunupanu pusuk aeduHuUITy Kao ocehaj
HECUTYPHOCTH y TIOTJIEly HEraTUBHUX TOCIEIHIIa KOje MOry HacTaTH KopuinhemeM
nmpou3Boga W yciayra. Mako para aeduHUIMja TOTEHIMpA PH3UK y CMHUCITY yIoTpede
onpeheHnx mpou3Bosa, U OpOjHH APYrH aCMEeKTH MOTY ce MEpPLHUIUPATH PU3UYHUM U TO Y
pannM (azama mporieca JOHOIICHa OMIyKe O OHJIAJH KYMOBHHU. Y OKBHDPY BHIIe]a3zHOT
MoJieNia JIOHOIIEHha OJUTYKe MOTpolladya KOjU je MPUKa3aH Y WHUIM]aTHOM JIeNly JTOKTOPCKE
JIUcepTalyje, YAHA Ce Jla je TMEepUUINUpaHd PU3UK TpHCyTaH Beh y paHo] ¢aszm Tpakema
uH(OopMalrja Kao jefaH oJ npeaukropa Oynyhux KynmoBHUX Hamepa y OHJIajH OKpYXKembY.

N3yuaBajyhu noHammame moTpoiiada y MOCTYNKy OHJIajH KynoBuHe, Forsythe u capamnuim
(2006) HaBozme ma ce mepuUMITMpaHa BPEJHOCT 3a MOTpOIIaya y KYIOBHHU IIYTEM HMHTEPHETa
OCTBapyje TIOCTH3ameM OanmaHca wusMmehy OeHeduta W mnepuumupaHor pusuka. I[lox
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OcHedUTHMA y OHJIAJH KYITOBUHHM ayTOPH CMATpajy OHE KOjU C€ OJHOCE Ha (PYHKITMOHAITHE
acIeKTe OHJIajH KYMOBHMHE Kao IITO Ccy: MOryhHOCT pa3marpama BeTMKOr Opoja Mpou3BOAA
Pa3IMYUTOT KBATUTETA U 10 PA3IMYUTHM IIEHaMa, Kao U OHJIAjH MpoJaBala Koju UCIYHhaBajy
BUXOBe 3axTeBe. llog He(QyHKIMOHATHUM €JIIEMEHTHMA IOJpa3yMeBajy ce€ YIJIaBHOM
XEJOHUCTHYKH aCIeKTH KOju IIOTpolIady Mpyxkajy ocehaj 3am10BoJbCTBa 00aBJbEHOM
KYTIOBHHOM.

[leprunupanu pU3HMK Yy OHJIAJH OKPY)KEHY CACTaBHH j€ JIe0 OPOJHMX pPajioBa KOjU MMajy 3a
IWJb HUCIHUTUBAKE MPOOJIEMCKOr NOJpydYja IMOHANIAma IMOTPOIIaya Yy TIOCTYNKY OHJIAjH
kynosune (Lee & Turban, 2001; Featherman & Pavlou, 2003; Kim & Peterson, 2017; Ariffin
et al., 2018). Tako ce, y 3aBUCHOCTH Of CCUU(UYHOCTH UCTPAKUBAKA, PA3JIUKY]y H BPCTE
pU3HMKa KOj€ Ce€ IO0J OBHUM IIOjMOM Iojpa3ymeBajy. HejacHohe y KoHIENnTyaau3anuju
NEPUUIUPAHOT PH3HKA MOTY OMTH CMameHEe YKOJIMKO CE YMECTO carjelaBamba pH3UKa Kao
OINIITET I0jMa UCITUTY]y HErOBE CaCTaBHE JUMEH3H]C.

Ha ocHoBy mpernena mureparype y HEepUOLy O TPHUIECET TOAMHA, TOYEB OJI HACTAaHKa
u3ydaBama oBe obnactu, Mitchell (1999) nHaBonu ocHOBHE MoieTie KOJU YKIbYUY]y pa3inunuTe
acIIeKTe caryie/iaBama nepuunupator pusuka. [IpoydaBameM IuTepaType MOXKE ce 3alma3uTu
Jla ce IepLUNUpaHy PU3UK YECTO JOBOJM Yy Be3y ca MoryhHouthy ry6utka 3a norpoiaya, Uim
pEelMMO HeroBe HECUTYPHOCTH. Heku o mpBUX Mozena 3a Mepeme MepUUNTUPaHOT PU3HKA
OMIIM Cy JIBOJAMMEH3MOHAIHOI KapakTepa M 00yXBaTalud Cy HECUTYPHOCT 3a MOTpOIlaya U
ormacHoCT o mociemuna. Ha ciuyan HauWH ayTopu AeQUHUIIY M TEPUUIIMPAHU PHU3UK Y
OHJIAJH OKpPYK€HhY, MHKOPHOpHUpajyhu HECUTypHOCT M HEraTHMBHE MOCIEIUIE HPUIMKOM
obaBipama omHyajH TpaHcakmmja (Kim & Peterson, 2017). Kacamje, pa3Bojem
MYJATHATPUOYTUBHUX MOJIENA, YKa3aHO j€ Ha YMICHMIY J1a TUBEpCU(UKOBAHE KaTeropuje
MPOU3BOJA, WU, PELUUMO, CUTyalldje KYNOBUHE, UMILUIUIMPAJy IPYyrauvjoM MepLENLnjoM
pH3MKa 3a morpouraya. Paznuuure quMeH3uje pusmka, Koje je moTpeOHO MEPUTH IyTEeM BHIIE
KOHCTaTalnja, Kao mro he To OUTH cily4aj U y 0BOj TOKTOpckoj aucepranuju, Mitchell (1999)
WHKOpIOpHpa y OKBUPY cienehe jeqHakocTu:

[Meprnupany pu3KK = Y, N 3Ha4aj HETATUBHMX MMOCJIEANIIA+ BepoBaTHONA HEraTHBHUX
rnociaeauua

N- OIHOCH C€ Ha acleKTe NEePIUIIPAHOT PH3HKA, Ka0 IITO CYy BPEMEHCKH, COIIH]jaTHH,
MICUXOJIOUIKH, (UHAHCH]CKH. ...

Forsythe-a u capagauiu (2006) mox OBMM TMEPUUIMPAHUM PUBMKOM  T0/IPa3yMeEBajy
Cy0jeKTHBHY MepIeniuujy HoTpollaya y Be3d ca MNOTEHIMjaJHUM TyOuIuMa KOju MOTy
HACTaTH NPWIMKOM 00aBJbama OHJIAjH KynmoBuHE. OBaKBO TMOCMATpame PU3HKA, 33 Pa3IUKY
O]l TIPETXOJHOTI HCKJby4yje MNpoO0aOMIMCTUUKY ITUMEH3HM]y, U OCiIHMKaBa ce cieaehom
JeTHAaYNHOM:

OPR (The overall perceived risks) — ykynaH nepiunupanu pu3uk

PLi— mepueniyja ryoutaka y Be3u ca CBaKUM PU3MKOM KOjH ce THUe 00aBJbambha KYIOBHHE
yTeM UHTEpHEeTa

VY OHJIajH OKpYyXemy BpCTamMa pU3MKa KOje Cy MPUCYTHE Y TPaJUIMOHAIHOM aMOU]jEHTY
Hajuenthe ce MPUAPYXKY]y PU3UK MPUBATHOCTH W CUTYPHOCTH, C OO3MPOM Ja CE€ OHJIAjH
KyIOBMHa 00aBJba y yCIOBMMA y KOjUMa HE MOCTOjU (U3MUKKA KOHTAKT M3Mel)y mpoaasia u
noTporiava. 3aTto he u oBa BpcTa pu3nKa OMTH JeTa/bHUja 00jalllibeHa Y HACTABKY JJOKTOPCKE
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nuceptamje. Featherman m Paviou (2003) mox meprumupaHuM PHU3UKOM IOJPa3yMeBajy
pusuk mneppopMaHcH, (UHAHCHJCKH, BPEMEHCKH, pPHU3UK 0€30€AHOCTH, COIMjaIHd |
IICUXOJIOIIKK pH3HK. KoMIloHeHTe mepuunupaHor pusuka npema Pires-y u capagHummMa
(2004) jecy: ¢puHAHCH]CKU PU3UK, PU3KK NTeppopMaHCcH, GU3NUKN PUZHK, ICHXOJIONIKU PU3HK,
COIMjaJlTHU PHU3HMK, PU3UK YIOOHOCTH Kao W YKYIHH PHU3UK YOOJIWYEH 3ajelHUYKUM
ocMaTpamkeM CBUX HaBEICHHX KOMIIOHEHTH. FOrsythe m capamnunm (2006) uctpaxyjy
OcHeduUTe W TEPIUIUPAHU PU3HK OHJIAJH KYIMOBHHE, Y KOJU CBPCTaBajy TPH KaTeropuje:
(MHAHCHjCKN PU3UK, PU3UK MPOM3BOJA U BpeMeHCKH pu3uK. Ariffin u capamuumnu (2018)
UCTIUTYjyhH KyroBHY HaMepy y OHJIQjH OKpPYXEHY, KOHIEITyaIHUM MOJEJIOM HCTPaKHUBaba
oOyxBaTuiu cy cienehe Bpcre pu3uka: (UHAHCHJCKM PHU3UK, PU3UK MPOHM3BOJA, PH3HK
CUTYPHOCTH, BPEMEHCKH PU3HK, COIMjaTHU PU3UK M TICUXOJIOMKHN pu3uk. Marriott 1 Williams
(2018) y mopmeny ucTpakuBama Koju oOyxBaTra M penanuje u3Mmel)y moBepema M pu3HKa
u3y4yaBajy (UHAHCH]CKH, IICHUXOJONIKH, PHU3UK IMep(OPMAHCH, KAO0 M BPEMEHCKU PHU3UK.
N3yuaBajyhu KynmoBHY HaMmepy NOTpollada reHepanuje Y y OHJIAJH OKpyXemwy, Pentz u
capamauny (2020) ykazanu Cy Ha 3Hayaj MEPUUNHPAHOT PU3MKA. Y KOHLENTYATHH MOAENT
UCTPaXMBamba ayTOPU Cy YKIbBYYMJIH: (DMHAHCHJCKH, TMCUXOJIOIIKH, PH3HMK mepdopMaHCcH,
BPEMEHCKU PH3HK, U COLUjaHM PH3HMK KOjU CE OrJiefa y peryTalyju OHJajH MpojaBala, u
JIPYIITBEHOM YTUIAJy. AYyTOpH Cy 3aKJbyYWJIM Ja 32 OHE KOPHUCHHKE KOjU Cy HMAald
NPETXOJHOT UCKYCTBAa Y OHJIajH KYIIOBHHH, HajBehM CTENeH yTHIaja Ha IMOHOBHY HaMepy O
KYIIOBUHH HMajy TICUXOJIOIIKA MW COIMjaHM PH3UK, IOK KOJI OHUX KOPHCHHUKA KOjH
MPETXO0JIHO HUCY 00aBJbaIM OHJIAJH KYIOBUHY HajBehM yTHIla] HA HAMEPY O KYIOBUHHU UMa]y
OHE TUMEH3H]e Koja ce T4y (PMHAHCH)CKOT U COLIMjaTHOT PU3HKA.

[Ipoy4aBameM nuTepaType y 00JIacTH MMOHAIIakha MOTPOIIaYa Y OHJIAJjH OKPYXKEHY, 3amaxa ce
Jla MOCTOjU OMILITA CarjacHOCT O TOME Jia je MEepLUUIIUpPaHU PU3UK jenaH of (hakropa Koju
Hajuemhie JEeTEPMHUHUILIE KYNOBHO MoOHamame mnorpomada (Ariffin et al.,, 2018; Casado-
Aranda et al., 2019; Pentz et al., 2020). IlperaeanoM pejleBaHTHE JUTEPAType MOXKE Ce
3aKJbYYUTH Ja u3Mel)y nepuunupaHor pyu3Mka U HUBOA MOBEPEHa MOCTOjJU NoBe3aHocT (Zhao
et al., 2010; Jamshidi et al., 2018). Ucnuryjyhu noBepeme moTpoiiaya y OHIAjH OKPYKEwY,
Yousafzai u capagaunum (2003, ctp. 851) oBaj KOHIENT HaBoJe Kao (PYHKIH]y CTereHa
HNEpUUIMPAHOT PU3HKA Yy OHJIAJH OKpYyXemYy, UCTHUyhu a 6e3 mpucycTBa pU3MKa y OHJIAJH
aMOujeHTy moTpeda 3a MOBEPEHEM MPAKTUYHO He TocTtoju. VI npyru ayropu carjacHu Cy y
HorJiefly Tora jAa je MepUUNUpaHd PHU3UK jelHa OJ Haj3HAYajHUJUX AHTELEICHTH OHJIAJH
noBepema (Kim & Peterson, 2017). ¥V wucrpaxuBamy koje je cmpoBeo Pavlou (2003)
noTBpheHo je Ja mepuunupaHd pU3MK UMa MeIujalMjcku edekar y morjeay MO3UTUBHOT
yTHUIaja OHJIAJH MIOBEPEHa Ha HAaMepy O KYIIOBHUHHU.

4.1. Pu3uk npousBojaa

CriermuduyuHOCT OHJIAJH aMOMjeHTa orjena ce, u3Mmely ocraior, y ToMe HITO MOTpoLIay HE
MOXE ,,ONHUIATH " TPOHM3BOJ] TpPEe HEro MTO MYy UCTH OyJe HCIOpYy4YeH HaKOH 00aBJhEHE
kynoBuHe (Nepomuceno et al., 2014). ¥ tom cmuciy, Kao TOMUHAHTaH W3BOp MH(pOpMaIIHja
MOTPOIIaY KOPHCTU OHE KOje CY y BE3W ca KapaKTepUCTHKaMa JaTor MPOHM3BOJa 00jalImheHe
Ha cajry npexyseha. Illto cy cmemuduxanmje gaTor Npou3BoJa pealHuje MpHUKa3aHe,
norpomrad he mepuumMpatd TakBy KYINOBHHY Kao Mame pu3uuHy. llpowsBomu uwmje
nepopMaHce HE HCIYHaBajy OYEKHBama IOTpolllaya HE caMo Ja MpeiCcTaBibajy
orpaHuyaBajyhu ¢akTop 3a HacTaBak Jajbe capalmbe M OJp)KaBame JYrOpPOYHHUX OJHOCA ca
MoTpoIaunmMa, Beh cy ¥ MOTeHIMjaJTHA U3BOP MPETHE 32 UMHII OHJIAJH MTPOJIaBIIa.
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W3 tor pasnora, BeoMa je BaXXKHO Ja KOpUIINCHEM CaBPEMEHUX TEXHOJOIIKUX JAOCTHTHYyha
OHJIaJH TIPOAABIM IOKYIIAjy J1a Ha MpaBd HAYMH NpHOIIKe nepopmaHce MpPou3BOaa U
yciryra. Tako ce, penumo, cBe Behu Opoj OHJIQjH MpojaBalia y MOCTYNKY NMPUONIKaBamba
KapaKTEepHCTUKa TMPOM3BOJA OClamka Ha BHUPTYEIHE MpHKa3e, KOoju omMoryhaBajy aerajbHO
cariieJlaBambe JUMEH3Mja, 00ja, MaTepHjaia, KOjU 3HAYajHO OJIAKIIABAjy MPOLEC KYIOBHHE.
[Ton pu3mkoM Mpou3BojAa IMOApPA3yMeBa Ce€ MOTEHIMjalHM T'yOMTaK 3a IOTpoIIada KOjU
HacTaje YKOJIMKO IPOM3BOJ HE MCIyHaBa CcTaHmapiae kKoju ce tuuy kBamutera (Ariffin et al,
2018). U He camo TO, OBa BpCTa pH3MKAa MOXE CE OJHOCHTH M Ha CTpax MOTpoOIIaya Ja
JKeJbeHH Mpou3BoJ Hehe OuTh mcropydeH y onapeheHoM o0iMKy, wind he TakBa HCIOpyKa
uszoctatu (Salo & Karjaluoto, 2007). Ilepuenmuja y Be3u ca pu3UKOM MPOU3BOJA y OHJIAJH
OKpY)KeWY Hajuemihe mpousna3ud ycien Heke oj cinenchux kareropuwja (Becerra &
Korgaonkar, 2011, ctp. 940):

BpCTE TIPOM3BO/IA,;

BapHjabuauTeTa y eppopMancama mpou3Bo/a;

y K0jOj MEpH MTPOU3BO/I CAIPKU O/ipel)eHe HOBHHE;

MPETXOIHOT JIOIIET UCKYCTBA y BE3U Ca MPOU3BOJIOM;

HeJlocTaTka HHpOpMaIija 0 BPCTH MPOU3BO/IA;

HEMOT'YNHOCTH J1a ce MPEKOHTPOJIUIIIE/OTHITA TIPOU3BO/I TIPE KYITOBHHE.

Kao Haj3HauvajHUje AuMEH3Hje pu3nka nmpousBoga Pappas (2016) HaBoaM LEHY W KBAJIUTET
npous3Bona. Kopuimhemem Mojena CTpYKTypalHHX jelIHA4YMHA, ayTop je MOTBPIUO Ja 00e
JTUMEH3Mje MMajy CTAaTHCTUYKW 3HA4YajaH W HETaTWBaH YTHIA] HA MOBEPEHC MOTpoIIada y
OHJIAJH OKPYXKCHY.

4.2. DUHAHCHUjCKU PU3UK

OBa BpcTa pHU3MKa THYE CE€ HECUT'YPHOCTH Yy TOIJieAy TyOuTaka HOBYaHMX CpeicTaBa
NpUIMKOM 00aBJbama OHJIAJH TpaHcakuuja (Bart et al., 2005, ctp. 134). dunaHcHjcKU pU3KK
Takol)e ce MOKe jJaBUTH YKOJIMKO MOCTOj€ HEKH CKPHBEHU TPOIIKOBH, TPOIIKOBH OJ[p)KaBamba
POM3BOJIA, WMJIM, IMAaK TPOIIKOBM 3aMEHE YKOJUKO IPOM3BOJ HE HCIYHaBa OYEKHBAMbA
NoTpolllaya UM je UCHopy4YeH Ha HeajekBaTaH HauuH (Pappas, 2016). ®@uHaHCH]CKU PUBHK
joll ce Ha3uBa M €KOHOMCKHM PHU3UK, M Hajuemrhe je MoBe3aH ca MUTalkbUMa CUTYPHOCTH
o0aBJbama OHJIAJH TpaHcakuuja. Haume, octaBibameM MojaTaka KOjU C€ THMUY MOBEPJbUBUX
uHpopMalrja 0 KapTHIlaMa IMyTeM KOjUX ce 00aBJba OHJIQJH KYNOBUHA, MOTPOLIAYU MOTY
cTpaxoBaTu Ja he HEKHM J€0 TUX cpeicTaBa OUTH 370ynoTpeOsbeH. DUHAHCH]JCKH PU3HK
Takohe je mpoyuyaBaH M Kao jelaH oOJ MPEAMKTOpa KYIMOBHE HAMEPE Y OHJIAJH OKPYKEHY.
Tako, peuumo, Ariffin u capaguuuu (2019) ycTaHoBUIM Cy CTaTUCTUYKH 3HayajaH U
HeraTHBaH yTHUIla] (PMHAHCHJCKOT pU3MKa Ha HaMepy o KymoBuHU. [lepueniuja norpomaya y
cMucily MoryhHOCTH ojaBe (PMHAHCH]CKUX I'yOUTaKa CMamyje BbUXOBY CIIPEMHOCT Y MOTJIeNy
o0aBJpamba OHJIAJH KYyNOBUHE. Ycien OpojHUX MOTEHIMjaTHUX MPETHH MPUIMKOM OHJIAjH
KYIOBHHE, 3a MOTpOIIaye je o] KJbYYHOI 3Hauaja Ja 3Hajy Ja cy (pMHAHCH]CKU MOJaly IMOJ
IbUXOBOM KOHTPOJIOM, OAHOCHO na Hehe Outu 31moynorpeOsbeHH o cTpaHe Tpehux muia
(Belanche et al., 2012). Ayropu yka3yjy Ha ormacHOCT kpalje OHJIAjH HICHTHUTETA, KOJH CE
OPUIMKOM  00aBJbaba KOMEpLHUjATHUX AaKTHUBHOCTH, Hajuyemhe KOHCTUTYHILNE Kao
KOMOMHaIja TMYHUX U PruHaHCHjcKuX monaraka nojenuHana (Hille et al., 2015).
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4.3. TlcuxoJIOIKU PU3UK

Huje cBaku mokyInaj OHJIAJH KYMOBHHE yCIEIIaH. Ycled pa3iuduTux (akTopa KOju MOTY
OWTH TEXHUYKOT KapakTepa WM PelMO, Pe3YyITaT CMETHH y KOMyHHKaNuju u3mel)y oHajH
IpojaBana M Kymara, HOCTYIIaK OHJIQjH KYOBUHE MOKE OUTH NMPEKUHYT. Y BE3M ca THM, KOJ
MOTPOIIaya C€ MOXKE JaBHTH JOII jeHA BPCTA PU3UKA KOja ce y JIUTepaTypu AeuHHIIE Kao
IICUXOJIOIIKY PU3UK U Hajuyemhe ce Besyje 3a TyOMTaK caMOMOIITOBAma HIIH YTPOXKABAE era
NOTpoOIIaYa ako ce He ocTBape onpehenu muibeBn kynosune (Marriott & Williamas, 2018).
VYKOJIMKO MOTpoIady cMaTtpa ga he OHIajH KYMOBMHOM HApyLIMTH CIMKY O ceOH, OJHOCHO
KyIIOBUHA IyTEM HWHTEpPHETa KOJ| Iera M3a3uBa aHKCHO3HOCT M JICIPECHBHOCT, Tajga je
OYMIJICTHO M3paKeH NMCUXOIOIIKY pu3uK. Hajuemnrhe ce oxpelena crama koja Ko morpomaya
M3a3MBajy CTPEC jaBibajy YKOJHKO j€, PelHMO, CajT OHJIQjH MpPOJAaBlla KOMIUIMKOBAH 3a
ynotpeOy WM ce Ha HEeMy HEe MOry jeqHocTaBHO mponahu mnoTpebHe uHbOpMaluje.
OxcycTBO (U3MYKOT KOHTAaKTa ¥ HEMOTYNHOCT MpoBepe MPOU3BOJIA MPe JT0CTABIbakha HCTOT
takohe noBehaBajy KOMIIJIEKCHOCT TICHXOJIOIIKOT PU3UKa Ka/ia je Y UTamby OHJIAjH Ky[TOBHHA
(Pentz et al., 2020). Mako je oBa BpcTa pu3nKa U3pakeHHja KO OHUX KOPUCHUKA KOJU HEMajy
IPETXOJHO UCKYCTBO y OHJIajH KYITOBHHH, T1a je y CKJIaJy ca TUM bHXoBa 0ojaszaH na au he Ha
aJIeKBaTaH HA4WH 00AaBUTH OHJIAJH KYIIOBHHY CBETIPUCYTHA, JATH PU3UK MOXKE €r3UCTUPATH U
KOJI OHHX IIOTpOIIa4a Koju cy Beh KyrmoBaiu IyTeM MHTEepHeTa. JlaTa unmeHnIa ornpaBaBa
MHKOPIOPHpAkEe OBE JAUMEH3Mje PU3HMKA Y UCTPAKMBAUYKH OKBHP AMCEpTaIHje, 10 y30py Ha
npeTxoaHa uctpaxkuBama (Marriott & Williams, 2018).

4.4. CouujajiHu pu3MK

JoHomewme ojjiyka IMOTpollaya 4YecTO j€ TOJ YTUIajeM IPYruX JbYAU WU Tpyna 4Yuje
MUIIJBEH-E 32 JOHOCHOIIA OJUTyKe O KYITOBHHHU Npe/ICTaBba BaXKHY pedepeHTHy Tauky. Kao u
y TpaJuLMOHAIIHOM OKpYXEHmYy, OBaKBa BpCTa OJUIydMBama IMPUCYTHA j€é U y OHJIAJH
amMOujeHTy. Y TOM CMHCIYy, TOBOPM CE€ O COLMjaJJHOM pPHU3MKY KOjU c€ TH4Ye Tora Ja
KYHOBHHOM ofjpe)eHUX NMPOU3BO/A Y OHJIAJH OKPYKEHY MOTpOIIay MOXKE U3TyOUTH CTaTyc y
JPYIITBY WM MOCTaTH MpeIMeT OcyJle MOpOJUIle WM NpujaTesba KOJU OAJIYKY O OHJIAJH
Ky[IOBHHU He cMatpajy mobpum wuzdopom (Ariffin et al.,, 2019). Ocum wu3N0XKEHOCTH
yTUL@juMa JIpyIITBa y TOIJIeAY JOHOLIeHa OJIyKEe O KYNOBHHM OfpeheHor mpousBoja,
COIIMjaJTHU PU3UK OJIMCKO je TIOBE3aH M ca PermyTallljoM OHJIAjH Mpo/aaBalia oJ1 Kora ce Kyrmyje
(Pentz et al., 2020). MapkeTHHIIKMA acHeKTH H3ydyaBama MOHAIIaka MOTpoliadya Beh cy
NOTBPJWIN 3HAYa] Pa3IMYUTUX pedepeHTHUX Ipyla Koje MOTYy UMaTH yTHIlaja Ha MTOHAIAke
notpomrada (Mapuunh, 2011). TakBe rpymne, kojuma ce MoTpoliay pykoBoau u noucrosehyje
ca BHUMa y MOCTYIKY JOHOLIEHa OJIyKEe O KyMOBHMHHM, MOTY MMAaTH 3HayajaH yTHIQ] U Ha
IpOIleC OHJIAJH KYMOBHHE. YKOJIMKO MOTPOLIay MEepUUNUpa J1a je JaTH IPOU3BOJ WIH YCIIyra
y CYINPOTHOCTH Ca CUCTEMOM BPEIHOCTU HETOBE MOPOJUIE, IpUjaTesba, WIM HEKUX IPYTHX
aKkTepa KOjU Cy OJ 3Hauaja 3a HEroBO COLMjaHO MNpoduincame, Taga ce TOBOPH O
COLIMJaJTHOM PHU3HKY, Kao jeHOj O]l 3HAauajHUX JACTePMUHAHTH IOHAlllaka MOoTpolIada y
oHajH okpykemy (Ariffin et al, 2019; Pentz et al., 2020).

4.5. BpeMeHCKM PHU3HK

W nopen uspakeHe yroAHOCTH NMPHIMKOM 00aBJbama OHJIAJH KYMOBHMHE, KOja ce€ IMpe CBera
oHOCH Ha ckpaheme MoTpeOHOr BpeMeHa 3a OOWJIaXeme MPOAABHUIA, BPEMEHCKH PU3HK
HErJIe je MPHUCYTaH U y yMy MOTpoIada Koju o0aBjba OHJIAJH KynmoBUHY. [log oBoM BpcTOM
pHU3HUKa IMOJpa3yMeBa ce BpeMe Koje je MOTpoliaunMma MoTpeOHO, Hajupe Y MpETpakuBaAmby
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onpeheHe MoHy/Ae OHJIAjH MpojaBalia, 3aTHM 3a MPEBa3WIIAKCHE CBEHTYaIHHX HeEjacHoha y
MOCTYNKY 00aBJbama KYMOBHHE, KA0 M OHO BpEME KOje MPOTEKHE O MOPYOUHE MPOU3BOIA
1o merose ¢punanne ucropyke (Ariffin et al., 2019). I[Ipo6iemu y Be3u ca HaBUTalldjOM cajTa
WIM HEJ0CTAaTaK BH3YEITHUX Cajprkaja KOjU 3aXTeBajy MpeycMepaBame MOTpoIlada Ha Ipyre
cajToBe, 32 KOPHCHUKE MOXKE Takol)e MpelcTaBhbaTd M3BOP JOAATHOT BPEMEHA WJIM HAropa
KOj€ je MOTPEOHO YJIOXKHUTH Y TIOCTYIIKY OHJIajH KyITOBHHE.

4.6. PU3uK NpUBATHOCTH

OncycTBO (PM3MYKOT KOHTaKTa U 00aBJbarbe TPAHCAKIIH]a ITOCPEICTBOM CHCTEMa TEXHOJIOTH]Ee
KOJ IOTpoIIaya crBapa ocehaj HemaromHoctu u 60ja3Hu Aa he BUXOBHU JTUYHU TOJAIU OUTH
3noynorpedsbenu. [loTpomaun qanammsuie, a HoceOHO OHE rpyIie Koje ¢y J00pH M03HaBaoLn
MHPOPMALMOHUX ¥ KOMYHHKAIIMOHUX TEXHOJIOTHja, CBECHHM Cy TOTa Ja OHJIAjH MPOAABIHU
cucTemMarusanujoM y 0Oa3zama MojaTaka 4yyBajy BeIMKY KOJWYMHY HH(]OpManHja Koja ce
KOPHCTH OHJIa Kaja ce ykaxe morpeba. [lepuenuuja o Mmoryhem Maluio3HOM KOpHIITheHmY
uH(popMaldja o JoKaluju, OpojeBUMa TenedoHa, KYMOBHHX HAaBHKA WIM HEKUX APYTUX
3a0enexxeHnx mpedepeHnrja moTpomaya A0AaTHO MOTEHIMpPA NHTAKkEe NPUBATHOCTA U
curypHoctu y onnaju kynosuau (Nepomuceno et al., 2014). YV ToM KOHTEKCTY, IPUBATHOCT,
OJTHOCHO CHUTYPHOCT KOPHCHHKA je[Ha je o Hajuemhux Oapujepa y MOCTYNKY 00aBJbama
onnaju kynosuHe (Ho & Lee, 2007). Ayropu cy NOTBpIWIH Aa je MUTamke MPUBATHOCTH U
CHUT'YPHOCTH YECTO €CCHIIMjaIHH JICO Kperparba rmoBeperma nmotpomaya (Bart et al., 2005; Ling
et al, 2010). Ranaweera u capagauiu (2005) cMaTpajy na ynpaBo MHUTama MPUBATHOCTH U
CHUTYPHOCTH, TOPE/ OCTAINX TUMEH3H]ja, MPEICTaBIbajy HHIUKATOp KBanMuTeTa web cajra, Te
Jla, Kao TaKBH, ONPEJIesbY]y 3a/I0BOJFCTBO MOTpoOLIaya y MOCTYNKY OHJIajH KynoBuHe. Mako ce
y CTPY4YHO] JIUTEpaTypH NPUBATHOCT W CUTYPHOCT YECTO IIOCMATpajy Kao HEPaCKUIUBE
mumvensuje (Ranaweera et al., 2005; McCole et al., 2010), y 0B0j TOKTOPCKO] IUCEPTAIHjH
O6uhe moceOHO UCMTUTAHE IMyTEM Pa3IUYUTUX KOHCTAaTallija Y KOHTEKCTY 3Havaja 3a KpeHpame
OHJIaJH MoBepema rerepanuje Y. CIMyHO je M y HEeKUM JpyruM pagoBuma (Nepomuceno et
al., 2014).

[TpuBaTHOCT ce aAeduHHUIIE Kao ,,MOrYNHOCT MOjequHIIa JJa KOHTPOJIMILE YCIOBE y Kojuma he
Berope Jgu4yHe HH(poOpManuje OuUTH TpHuKybeHe u kopumthene (Fortes & Rita, 2016).
OmnajH npuBaTHOCT Hajuemrhe ce TUYE CIIOCOOHOCTH ayTeHTU(UKaIMje TUYHUX HoJaTaKa U
3amTuTe o HeayropusoBaHor mpucrymna (Cheung & Lee, 2001). ¥V nocTynky kacToMu3upama
OHJIaJH TIOHYJIe, KOMITaHU]J€ YeCTO KOpUCTe HH(OpMalMje KOje Ce OJHOCE Ha HaBUKE Y
KYIIOBMHH, TpeTpare cajapkaja MoTpoliauke Kopre uiu npedepeHuuje morpomraya. Jlare
uH(popMallrje OHJIaJH MPOJABLUU MOTY 4yBaTH Kako OW cllajdu MPOMOTHBHE MaTepHjajie Uiu
TapreTUpanyd KOHKpETHE MOje[HHIE Y KoMeplujanHe cBpxe. ONOpTyHUCTHYKOM MOHAIIAky
OHJIaJH MpoJiaBalia I0aTHO AOMPUHOCH aHOHUMHOCT Ha MHTEPHETY, Ka0 U peIaTUBHO HUCKU
TPOLIKOBHU MPUKYIJbaka, YyBamha UM pa3MeHe €JIeKTPOHCKUX MoJaTaKa.

dokycupameM Ha peleBaHTHE M3BOPE KOjU C€ TUYY IMPUBATHOCTH MOXE C€ 3ala3uTu Ja ce
OBO TOJpydYje Hajuemrhe OMHOCHM Ha JBa acmlekTa: Koje mHdopManuje he OHIIaJH MPOaaBIH
nyTeM web cajTa IpUKYIJbaTH O MOTPOIIaYMMa, U JAPYyro, Koja Bpcra uHpopmanuja he 6utu
JTMCTpUOyHpaHa HEKUM JIPYTUM y4ecHHIuMa y oniaju okpyxemwy (Hille et al., 2015). Ginosar
u Ariel (2017, ctp. 949) HaBoje na ce TpU KJbyyHa NUTamba Yy Be3W ca NpUBATHOIIhy
KOPUCHHKA Y OHJIajH OKpYXemY oJHOce Ha ciezehe:

® [IPUKYIUbaHE MOJAaTaKa O MOTpolIavy 0e3 BbUXOBE CariacHOCTH,
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e Mepa y Kojoj ce mepcoHanHe uHpopMmanuje mpociehyjy ,,rpehum crpanama® 6e3
BbUXOBOT NMPUCTAHKA,

e 3a0puHYTOCT mOTpomavya pga he wuHpopMmanmja Outu KopuimiheHe Yy LUIbY
HEeayTOpPH30BaHE, OJJHOCHO CEKYHIapHE yroTpeoe.

Gefen u capamaunm (2003) moTBpAWIM Cy AUPEKTHY MO3UTUBHY Be3y M3Mel)y moBepema Kao
BEepoBama W HaMepe IMoTpollaya Jia OTKpHje JHU4YHe WH(pOpMalHje y MOCTYNKY OHJIAjH
TpaHcakiyje. bpura o npuBaTHOCTH y MOCTYIKY OHJIajH KYyIIOBUHE UMa HETaTHUBaH yTUIIA] HA
Kpeupame moBeperma norpoinada Fortes u Rita (2016). [axie, ayropu cy ykaszaid Ha TO Ja
HITO Cy MOTpPOIIaYu BUIIE CKJIOHU Ja MCKa3yjy 0oja3aH O] yrpokaBama MPUBATHOCTH, TO he
HUBO BUXOBOT TIOBEPEHa OUTH HUKH.

CaBpeMeHH TpXKHUITHKM aMOHWJEHT 3axTeBa OpojHa mpuiarohaBama OHJIAJH MpojaaBama y
CMHCITY TpUOIMKaBamka U WHPOPMICaka MOTPOIIada O MUTAkUMa BUXOBE TPUBATHOCTH. Y
3aBHCHOCTH O]l TOTa Ja JI Cy MOTpoIlayu HH(GOpMUCAHH WM HE O oJpeheHUM acreKTHMa
NPUBATHOCTH, Ka0 M TOra Ja JIM Cy HAa4YMHM IUlacupama HH(popMamuja moa HHUXOBOM
KOHTPOJIOM, pa3jinKyjeMo 4eTrpu Moryha ciienapuja (tTadena 16).

TaGena 16. Crama npuBaTHOCTU NOTpPOIIAYa y OJHOCY Ha KOHTPOIY

KoHtpoia norpomava

Ocrane KOHTpoJIe

[Torpomray je
UHpOPMHCaH

Crame 1

[ToTpomayu cy cBecHH
MPETHU/TIpoOdIeMa Be3aHUX 3a
MPUBATHOCT M MOTY JIa OJITy4e J1a JIH
he 1 Ha KOjU HAYUH JIMYHU MTOAALN
outu KopuirheHu

Crame 2

[Torpomauu cy cBecHu
npeTmHH/mpobdiema
BE3aHUX 3a IPUBATHOCT,
aJIi MOT'Y WJTM HE MOTY J1a
uMajy yTHllaja Ha TO Ja JI1
he 1 Ha KOJU HAYUH JINYHU
nojany 6utu KopuirheHu

[Torpomau Huje
UHpOpPMHCaH

Crame 3

[ToTpomayn umajy nmpasa Ha
MIPUBATHOCT, aJTH HACY CBECHH
cBojux mpasa. C 063upom Ha TO J1a
OHU TIPETIIOCTaBJbAjy 1A j&
HEOIXOJIHO J1a KOPUCTE JINYHE
rojlaTKe, He KOPHUCTE CBOj€ MPaBo Ha
KOHTPOJTY THX TIOJIaTaKa U HbHUXOBOT
o0enomamuBama.

Crame 4

[ToTpormaun HUCY CBECHH
Jla ©Majy MpaBo Ha
MPUBATHOCT-YaK HAKO Cy
CBECHHU, MOTH WJIA HE MOTY
UMaTH yTUllaja Kaja je peu
0 TIPHUKYIUbAKY H
yInoTpedu TUUHUX
moJiaTaKa.

Foxman, R.F., And Kilcoyne, P. (2001). Information Technology, Marketing Practice, And
Consumer Privacy: Ethical Issues. Journal Of Public Policy And Marketing, 12 (1), 106-119.

VY moctynky MHHMMH3Mpama pU3MKa MPUBATHOCTH Ca KOJUM C€ TMOTPOIIAYMd CyOuaBajy
NPUIMKOM KYMTOBHHE HAa WHTEPHETY BEOMa j€ BAKHO NpHUApXKaBame oapenadu 3akoHa o
CTpaHe NPUBPEIHHUX CcyOjekaTa KOju MOCIYjy Y OHJajH OKpyxkewmy. Tako je 3akoHOM O
3alITUTH TOJaTaka O JIMYHOCTH MpeaBUl)EHO Na IMOJaly O JIMYHOCTH MOopajy (3akoH o
3alITUTH MojaTaka o JuaHocTH, Cryorcoenu enacnux PC, 6p. 87/2018, uin. 5.):

1) ce oOpalhuBaTi 3aKOHUTO, TIOIITEHO U TPAHCIIAPEHTHO y OJHOCY Ha JIMIE Ha KOje
ce momanm ojHoce ('"3aKOHUTOCT, TOINTEHE M TPAHCIAPEHTHOCT"). 3aKOoHHUTA
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oOpaja je oOpaja Koja ce BpLIM y CKJIaay ca OBUM 3aKOHOM, OJHOCHO JIPYI'MM
3aKOHOM KOjuM ce ypehyje oOpana;

2) ce NPUKYIUbATH Yy CBPXE KOje Cy KOHKPETHO ojpeljeHe, U3pUUHUTe, ONpaBlIaHe U
3aKOHUTE U JaJbe ce He MOTy oOpaljuBaTH Ha HA4YMH KOjU HHjE y CKIAay Ca TUM
cBpxama ("orpaHuyemne y OJJHOCY Ha CBpXY obpase");

3) OuTH nmpuMepeHH, OMTHM U OTPAaHMYCHU HA OHO INTO j& HEONMXOIHO y OJHOCY Ha
cBpXy oOpase ("MHUHMMHU3aLH]ja mojaTaka');

4) OWTH TayHU U, AaKO j€ TO HEOINXOJHO, aXypupaHu. Y3umajyhu y o03up cBpXy
obOpazne, Mopajy ce Mpeay3eTH CBE pasyMHE Mepe Kojuma ce o0e3behyje ma ce
HETaYHH MOJIAIM O JIMYHOCTH 0e3 o/arama n3opuury i ucrpase ("taunoct");

5) ce uyBaru y 001Ky Koju omoryhasa naeHTH(UKAIM]Y JUIA CAMO Y POKY KOJH je
HEOITXO0JIaH 3a OCTBApUBaE CBpxe 00paje ('orpaHnuemne dyBama');

6) ce oOpahuBaTi Ha HauumH Koju 00e30elyje omrosapajyhy 3alTUTy mojaraka o
JMYHOCTH, YKJbYUyjyhu 3amTuty o HeoBnamheHe Wik He3akoHUTe 00paje, Kao u
O]l cIy4yajHOr TyOWTKa, YHUINTEHa WU oliTehema MPUMEHOM OAroBapajyhux
TEXHUYKHX, OpraHM3allMOHUX M  KaapoBckux Mepa  ("UHTErpuTer U
MoBEpJHUBOCT").

MHore KOMIaHHje YBHUJEJIC Cy 3Hayaj 3allTUTE MPUBATHOCTH IOJaTaka CBOJUX MOTpOIIAYa.
Jenna on Hajmo3HATHjUX IUIATGOPMH 3a KpeUpame M TMPUMEHY IporpamMa 3a 3allTUTy
npuBaTHOCTH mojaraka TrustArc Opoju mpeko 1500 koMmaHuja Koje HAcCTOje Ja Ha OBaj
HauuH 00e30e1e MpUBaTHOCT CBOjuX moTpomava. Heke ox wux jecy IBM, Oracle, Yamaha,
Forbes, SAP, Zoom u MHOre Apyre Koje Kako je HaBEeACHO ,,lI0UHIbY J1a Ipajiec MOBEpeHeE ca
MoTpomaynMa  Tako INTO WM  Hajupe  omoryhaBajy  NpUBAaTHOCT  TojaTaka‘
(https://trustarc.com/consumer-trust-overview/).

4.7. PM3MK CUTYPHOCTH

Pa3Boj caBpeMeHuX TeXHOJOTMja 3HAYajHO j€ M3MEHMO Ha4YMH Kpeupama I[OBepema
notpomraya. [ToueB o NpBOOUTHOT MUTaWka J]a JIM KOPUCTUTH TEXHOJIOTH]Y, Cajia je jeHa 01
0a3uuHUX HEJIOYMHUIlA TTOTPOIIaya Ja JIM BEpOBATU TEXHOJIOTHjU U OHMMA KOJHU j& KOPHUCTE Y
npojaajHe cpxe. Mako je mocienmux roJuHa JOCTYITHO MHOIUTBO anara Koju o6e30ehyjy
CUTYPHOCT TpaHCaKI[fja Koje ce 00aBibajy OHJIAJH MyTE€M, CTAHJAPIHU U JEJUHCTBEHH MOJEI
jomr yBek He mocrtoju. Jlakie, KOMIaHWje KOpHCTE pa3IMyUTe NPUCTyHE 3a oOaBJbame
ONepaTUBHUX aKTUBHOCTHU KOj€ C€ TUUY OHJIaJH KynoBuHe. OTya ce U MUTalke CUTYPHOCTH Y
OHJIaJH OKPY)KEHY CBE BUIIIE [TOCTaBJba KA0 UMIIEPATUB JaHAIIHULIE.

CHUT'YypHOCT y OHJIQJH OKpYXeHY THUYE ce Tora Jia je 00aBJbame OHJIajH KYIOBUHE ,,0MacHO™.
OpcycTBO aneKBaTHUX TIPAaBHUX OKBHpa KOjH INTUTE WHTEpEce IMOTpollada y OHJIAjH
OKpY)X€lhY JO0JaTHO IOTEHLHpAa HUXOBY 3a0pHHYTOCT Kaja je y MNHTamby CHUTYPHOCT
o0aBibarba OHJIAJH TpaHcakuuja. Benuku O6poj uHpOpMmalja 0 KpeIUTHUM KapTullama WU
UJICHTUTETY NOTpolllaya HEKH cy OJl Hajuemhux mpoOieMa KOju HErupajy CaBpIIEHOCT
KynoBuHe mnyreM uHTepHeTa (Solomon et al., 2015). IlpunukoMm ocTaB/hama mojaTaka
NoTpoIIaya y TOKY Kopuiihema cajToBa OHJAjH MpojaBalla, BeoMa jeé BaXXHO Ja Ce CIpedu
MoryhHoct HeayTopu3oBaHor mnpucryna. Kopumihewe web cajToBa y MapKeTHHIIKE CBpXe
UCTOBPEMEHO je MYIATHILUIMIHMPATIO U MpPETHE ca KOojuMa Cce MOTPOIIayd CBaKOJIHEBHO
cyouaBajy. bojazan kopucHuka yTONMKO je Beha yKOIMKO ce y3mMe y o03up na ce
NEPCOHAIM30BAHU TOJAllM HE NPUKYIUbA]y CaMO OJf OHUX KOPHCHHUKA KOJU Cy IMPETXOIHO
ob6aBspanu KymnoBuHY, Beh je cBe Behm Opoj OHMX KOPHUCHUKA YHjU CY TOJAIM JTOCTYITHH
OHJIAJH IpOJaBLUMa CaMO Ha OCHOBY ,,cy(dpoBama MHTEPHETOM . Ycie[ WHTepIEepCOHATHE
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MIPUPOJIE Y MOCTYNKY 00aBJbarba OHJIAJH KYITOBHHE, MOTPOIIAYU HCKa3y]y cBe Behy Ooja3aH y
noryiey 6e30emHocTu obaBsbama Tpancakanuja (Ho & Lee, 2007).

Pusuk curypHocTH y UCTpakuBamy Koje cy cupoBenu Ariffin u capagaunu (2018) ucnossuo
je HajBehw yTHIa] HAa KYNOBHY HaMmMepy IOTpollada y OHJIAJH OKPYXKewy. Y jeAHOM O
HAjHOBUjUX HCTPAXKHUBAKA KOje je 00yXBaTWIIO MOTpoIIaye reHepanuje Y, Zhu u capagHuiu
(2019) cy kopumihiemem SOR (Stimulus-Organism-Response) moena moTBpauIn aa Hajeehu
yTUIAj HAa KpEeupame MOBeperma MOTpoIIaya OBE T'€HEpaldje y MOCTYNKY OHJIAjH KYNMOBHHE
¥UMa YIIpaBo CUTYPHOCT CIpoBohema TpaHcakiyja.

5. EJleKTpoHCKa MHTEPIEPCOHATHA KOMYHMKAIIM]a

Nako ¢opmanHa cpencTBa KOMyHHKAIMje MOTY 3HA4ajHO YTHLATH Ha M300p MOTpolIada u
KpeHpame HIXOBOT IOBEPEHa MpeMa NIPUBPEIHUM CyOjeKTiMa, HehopMaHa KOMyHUKAIMja
KOja ce o/BHja M3Mely caMHX KOPHCHHKAa y BE3H Ca MOTPOIIAYKMM aKTHBHOCTHMAa BeOMa
4ecTo 3ay3uMma mnpumar y oxHocy Ha ¢opmanny (Chan et al., 2017). IToTpomaun cy CKJIOHH
TOME Ja Behu cTermeH moBepema MCKa3yjy MpeMa KOMEHTapuMma JPYrux MOTpolada Hero
npeMa MapKeTHHIIKOM orjiamaBamy (Zhang et al., 2017b). OOnuk HedopmaiHOT
KOMYHUIFpamba KOjH WUMa yYJIOry WH(pOpPMHCama MOTpoLIaya y IOCTYIKY MPETPaKHBAHba
uHpopManrja 0 MPOU3BOAUMA, M300py anTepHATHBA WM HAUYMHY KOpHIINEma MPOU3BOJA
jecre ycMmeHa KOMYHHKalMja, KOMyHHKaiuja onx ycra go ycra (Word of Mouth
Communication - WOM), ogHocHO nHTEpriepcoHaniHa komyHukanuja (Pukié, 2011).

VYnpaBibake YCMEHOM KOMYHHKALMJOM OJYBEK j€ MApKETHHIIKUM CTpydYmaluMa
npeJcTaBbaio n3azoB. Kao Heke ox pasnora 3amto je To Tako, Ctankosuh u byxuh (2014,
ctp. 24) HaBoje cienehe:

e ca noBehamem Opoja MO3UTHBHUX OAJYKa O KYNOBHUHH, NoBehaBajy ce M mIaHce 3a
CTBapame MpopuTa;

e Opoj MO3UTHBHUX OJTyKa O KYMOBHHU YCIOBJheH Je edukacHomhy mpoieca
OJUTyYHBambA,

® IUIAHCKUM KopHIIhemeM KOMyHMKallMje Koja ce oJBHja u3Mely morpoiaya cTBapajy
ce MOryhHOCTH 3a IOHOIIEHE €PUKACHUJUX ITOCIIOBHUX OJJTyKa.

KoMmynukamnuja koja je CBENpUCYTHa Yy TPAJUIMOHATHOM OKPYXEHY, Ca pa3BojeM
CaBpEMEHHMX TEXHOJIOTHja TIPEHOCH C€ Yy KOHTEKCT H3y4yaBamkba KOJU IOjpa3yMeBa
€JIEKTPOHCKO TpkHITe. Tako ce yMecTo nHTeprepconanne komynukanuje (WOM) cee Buie
TOBOPH O 3HaYajy eJIEKTPOHCKE MHTeprepconatne komynukamuje (Electronic Word of Mouth
Communication - EWOM) (Endo et al., 2012; Filieri, 2015; Bulut & Karabulut, 2018).
JIMruTamHo OKpyKeme HapoduTO oMoryhaBa TpaHCIAapeHTHOCT KOMYHMIIMpPama MOTpoIIaya,
Ha WHIWBUAYaJTHO] OCHOBM WJIM IIyTeM BHPTYyaJlHUX 3ajeqHuna. JIMHaMUYHOCT yCMeHe
KOMYHHKAIIMje Koja ce 00aBJba Y TPAJUIMIIMOHATHOM OKpYKeHhY 3HauajHO je moBehaHa Kako
je pactao u Opoj obiMKa MyTeM KOjUX MOTPOLIAYU Y UHTEPHET OKPYXKEHhY CBAKOJAHEBHO
KOMYHULIUPAJy.

Kao mro mpenyseha Ha OCHOBY €KCHOHEHIIMJaJHOI pacTa HMHTEPHET TEXHOJOTHja MOTY
OCTBapuTH OOJBH YBHJ y MTOHANIAKE MOTPOIIAYa, U TOTPOIIAYH Ty UCTY TEXHOJIOTH]Y KOPHCTE
Kako OM CTynajiu y MHTepaKTUBHE OJHOCe, Kako ca npeny3ehuma, Tako u usmely cebde. XKema
MOTpoIIavya 3a CBE€ BEehUM CTEMEHOM COIMjaTHn3allije U MCKa3WBamEM COTICTBEHUX CTaBOBA
oxpabpyje WX Ja Jene cBOoja JHMYHA HCKYCTBa, CTaBOBe M mpedepeHuuje ca Ipyrum
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YYECHHIIUMA Y OHJIaJH OKPYKEHY. BUIIO Y IIMIbY MPEHOIIeHkha ITO3UTUBHUX UCKYCTBA Y BE3U Ca
NPOM3BOJOM WJIM YCIYrOM, WM, MaK, H3pakaBama HE3aJ0BOJbCTBA HEKHUM AaclEKTOM
00aBJbeHE KYMOBHHE y OHJIAJH OKPYKEHY, CaBPEMEHH IOTPOIIAYM H3Y3E€THO Cy CKIIOHHU
obaBJbarby €JIEKTPOHCKEe wHHTepriepcoHanHe komynukamnuje (Chan et al., 2017). Jlata
KOHCTaTaluja moceOHO ce OJTHOCH Ha OHE T'eHepalrje Koje mpedepupajy eIeKTPOHCKH 00K
KOMYHHKAIIMje, Kao MITO je TO ciiyyaj ca reHepanujoM Y. I[lpumagnuim oBe reHeparuje
MUIIJBEHE O MPOU3BOAMMA M yciuyrama ¢GopMHUpajy, HE camMO Ha OCHOBY TIOHYIE
npe3eHTHpaHe TyTeM web cajra, Beh, BpJo 4ecTo, KOHCYITYjyhH KOMEHTape Oja cTpaHe
KOpHCHHKa Koju cy Beh umanu uckycTBa y kynounu (Zhang et al., 2017b).

Jenna on Hajuemhe HaBeneHUX JNeUHHIM]A €ICKTPOHCKE MHTEPIIEPCOHAIHE KOMYHHKAIIH]E
jecre ona umju cy TBopiuu Hennig Thurau u capaguunu (2004). Aytopu OBaj KOHIEHT
neduHUNIy Kao ,,0WiI0 KOjy MO3UTHUBHY WJIM HETaTUBHY U3jaBy OJl CTpaHE MOTEHIIUjaHOT,
aKTyelqHOT WM Oyayher moTpomada O HpOW3BOAMMA WM KOMIIaHHMjama Koja omoryhasa
pa3MeHy crtaBoBa u3Mel)y mojeanHala uik HHCTUTYLM]ja MOCPEACTBOM UHTEPHET MmiIaThopMu‘
(Hennig Thurau et al., 2004, crp. 39). lllupoka mpupoma oBe AcPUHHIMjEC YyKa3yje HA
HEKOJIMKO B&XHUX TIOJEIUHOCTH y BE3W Ca EJIEKTPOHCKOM HHTEPHEPCOHAITHOM
KoMyHHKaujoM. Ilpe cBera, oHa He MoOpa HYXHO OWTH TIOBE3aHAa ca AaKTYCIHUM
KOpPHCHMIIMMA, Beh ce ocllalba U Ha MpeTXoaHe win Oyayhe KOpHCHUKE KOjU pa3MaTpajy aa
o0aBe OHJIAjH KynoBuHY. Jlajbe, TIOTPOIIAYM Yy OHJIAJH OKPY)KEHY CKIIOHH Cy pa3MEHH He
caMO TO3UTUBHUX, Beh M HEraTMBHUX MHILbEHA O HEKOM AacleKTy OHJIaJH IMOHYAE WIH
yTHCaKa O OHJIajH MpoJaBIuMa. HeraTHBHE KOMEHTapH y OHJIAJH OKPY)KEHY IIUpPE C€ 3HATHO
Op>e y OJJHOCY Ha MO3UTUBHE M MOTY MMaTu OpojHE MOCiequIle Ha mpoajy npenyseha umm
ETOB UMUII Y JABHOCTH. 3aTO je OJ M3Yy3eTHO BEJIMKOT 3Hadaja Ja mpemyseha yiaxy BElTHKe
Harmope Kako OM Ha ajJeKBaTaH HAuWH YIOpaBjbaja OJHOCHMMA ca MOTpoUlayuMa u
MUHHMH3HpAJIa MPOCTOP 3a IIUPEHE HETaTHBHOT ITyONuIHTeTa. Y CKIAAy ca TO3HATOM
KPUJIATHIIOM Jia ce ,,JoOpe BecTH Op30 mmpe, a jome Bectu joiu Opxe™ (Kotler et al., 2007,
ctp. 141) Tpeba ma mocTynajy ¥ OHJIAjH MpojaaBIid. [101 eIeKTPOHCKOM HHTEPIIEPCOHATHOM
KOMYHHMKAIjOM TIOJpa3ymMeBa ce ,TpaHCMHCHja MUIbEHa, H3jaBa U CTaBOBa IyTEM
enexkTpoHcke nucane peun‘‘ (Mapuh et al., 2017, ctp. 149). Kao Bpenan uzBop unpopmariija
y OHJAjH OKpYXemY, €JEeKTPOHCKAa HHTEpIEepCOHANHAa KOMYHHUKaIlja MOXE Ce OJBHjaTH
nyreM e-maila, JpYIITBEHHMX 3aj€JHUIA, BHJIEO CaJapkaja WIH OCTaBJbalbeM OHIIAJH
xomenTapa (Ruiz-Equihua et al., 2021).

OBaj 0OMMK KOMYHHUKAallMje MOXKE C€ KOPHUCTUTH Yy IHJbY J0OHMjama peleBaHTHUX
uH(opMaIja o MPOU3BOAUMA WM yciIyrama, yrnopehusama 11eHOBHE TIOHY/IE, W, PEIIIMO,
CMamelha HEeCUT'YpHOCTH KOja je NMPUCYTHA y MOCTYIKY JOHOLIeHa Oalyke. EilexkTpoHcka
WHTEpIEPCOHATHA KOMYHHUKAIMja, OWIO Ja je y MO3UTUBHOM HWJIM HETaTMBHOM KOHTEKCTY,
cBakako ozapelhyje penyrauujy npenyseha u yruye Ha ycnocTaBbambe BUXOBHX penaiuja ca
notpomaynma. Mako pereH3uje moTpomiada y OHJIAJH OKpYXemy Hajuenthe HUCY TMOJ
JUPEKTHOM KOHTPOJIOM NPUBPEIHHUX CyOjeKaTa, OHH MOTY MCKOPUCTHTH OBaKBE KOMEHTape
ka0 MohaH MmapkeTwHIKH anar. [loBehameMm BHIJPMBOCTH TO3UTHBHHX KOMEHTapa WA
Ipernopyka CBOjUX KOPUCHMKA, Kao IITO je Ha MpuMep, MocTaBjbamkbe Ha cajT mpenyseha,
npenysehe nosehaBa moryhHocT Kpenpama win yHanpehema uMura.

W3pakeHuju CTeNeH TEpIUIUPAHOT PHU3UKa y OHJIAJH OKPYXEHY y KOME He MOCTOjH
UHTEpaKIyja JULIUM Y JHUIE AONPUHOCH TOME Ja je YJIOora eleKTPOHCKE WHTEepIepCOHAIHE
KOMYHHUKallMje Yy OJHOCY Ha OHY Koja ce o00aBjba Yy KIACHYHOM OKpYXKeHY 3HATHO
U3paKeHHja, KOMIUIEKCHHja, Kao W na uma ,Behy moh™ (Bulut & Karabulut, 2018).
EnexTpoHcka MHTEpIiepCOHAIHA KOMYHHKaIIMja, CE CIMYHO, KA0 W KOMYHHKalrja y oduajH
OKPYKEHY JOMHHAHTHO KOPUCTH y TpH noapydja (Mapuuwnh, 2011, ctp. 280):
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e y IIWJby YNO3HAaBalba Ca HOBUM IPOM3BOJOM, JOAATHUM €JIEMEHTHMa HEKOT
noctojeher mponsBosa, WM Mak, HOBOT HAYMHA yIOTpeOe UCTOT;

® [PUIMKOM JaBama CaBeTa KOjHU NOTCHIMjaTHUM WM aKTYeJIHHM IOTpOIIaunMa
omoryhagBajy mpeBa3uiakame HEAOYMHIIA MPe, TOKOM, WU HAKOH 00aBJharmha OHJIAjH
KyIIOBHHE,

e vy (QyHKOMjU pa3MEHE JHMYHHX HCKyCTaBa KOja MOTYy OWTH 0] MOMOhM Jpyrum
HOTPOIIAYNMA.

HaBonehn enekTpoHCKY HWHTEpHEpCOHATHY KOMYHHKAIM]y Kao jelIaH Off HajyTHUIIajHUX
obmuka pasmene wH(popMmaiuja, Heute-Alcocer (2017) mHaBomu HajuspakeHHja TOIpydja
pa3JIMKOBamba OBOT' 00JIMKa KOMYHUKAIUje y OAHOCY Ha KOMYHHKAILU]y Y TPaJAUIAOHATHOM
okpyxkemy. Ilpema ayTopy, 4yeTHpHu Ccy KJby4Ha aclekTa JudepeHIHpama oBa JBa 00IHMKa
KOMYHHIIHpama (Tadbena 17).

TaGena 17. KibyuHu acnekTu pa3IMKoBamba YCMEHE KOMYHUIIM]E Y OJIHOCY Ha €JIEKTPOHCKY
MHTEPIEPCOHAIHY KOMYHUKALIU]y

WOM eWOM

AHoHMMHOCT u3Melhy oHora

[Tpumanarn nadOpMaIuja 3Ha KojH IPEHOCH TIOpYKY 1

OHOTa KOjU TIPEHOCH

CIPOBOJIM CE y PEaTHOM
BpEMEHY

Kpenubunurer . npuMaoLa uHpopmanyje
peat nHpopmanuje (MO3UTHBAH p 11a MHpop 1
. (meraTuBaH yTHLa] HA
YTHII3] HAa KPETUOMITUTET) KpenmGuHTeT)
PasroBop je mpuBaran, m3mel)y | Hudbopmanmje koje ce nene
Jbynu (IyTeM ujanora) u HUCY NPUBATHE, U, ITOLITO C
[IpuBaTHOCT yum (1y AH] ) y up , U, y

3amucaHe, CBako MOXKE Jla uX
norjena y Ouio Koje BpeMe

bp3una mmpemwa

[Mopyke ce mmpe monaxo.
Kopucuuim Mopajy 6utu
MPUCYTHH Kaja ce
nH(popMaIija 1enu

ITopyke ce nmpeHoce Opxe
Mel)y KopucHHIIUMA U, ITyTeM
UHTEpHEeTa, MOTr'y Jia ce
npeHecy Ouio kaja

[Ipuctynaunoct

Mama npucTynayHoCT

Beha npuctynaunoct

W3Bop: Heute-Alcocer, N. (2017). A literature Review of Word of Mouth and Electronic
Word of Mouth: Implications for Consumer Behavior. Frontiers in Psychology, 8: 1256, DOI:
10.3389/fpsyg.2017.01256, ctp. 3.

Nmajyhu y Buay nepMaHeHTaH pacT OBOT 00JIMKAa KOMYHHUKAIMj€ MOCIEeBbIX MOJJMHA, OpOjHH
MapKEeTHHILIKH CTPY4YHalld HAcToje Ja UACHTU(DUKY]Yy HEeH 3Hadaj Kaja je y MUTamy OHJIajH
okpyxkeme. MWnak, jeman o Qakropa Koju oOTekaBa IUIaHHpAmbe U YIPaBJbambe
KOMYHHUKalMjoM u3Mely moTpoiadya y BHPTYaJTHOM OKpYXEHmY jecy Telkohe Koje Mory
HACTaTH y HBeHOM KOHTpoJsiucamy U ycMepaBawy (CtankoBuh & Dykuh, 2014). U3paxenuja
CKJIOHOCT Pa3IMUYUTUX MOTPOLIAYKHX Ipyna Ja CBOje OMJyKe O KYMOBUHHU (popmupajy Ha
OCHOBY €JIEKTPOHCKE MHTEPIIEPCOHATHE KOMYHHUKAIMje IEeJIOM JIEKH Y YUNBCHHUIIN J1a j€ OBaj
o0NMK Jonaxema 10 HHGOpPMalMja Mame HaMEeT/bUB Y OJHOCY Ha MAapKETHHIIKO
ornamasame. Tako MoTpolIaun MeprUnupajy 1a je KpeAuOmIMTeT IopykKa U U3BOpa KOju ce
Be3yjy 3a OBAaKBY BpPCTY KOMYHHKalMje 3HadajHo Behuw. Mako moTpomraun mpeHoce u
MO3UTHBHA M HETaTUBHA HCKYCTBA y OHJIAJH OKPYKEHY, CAOIIITaBAhE HETATUBHUX HCKYCTaBa
WIN TJIaCHHA Y BEJIMKO] MEPH MOX€E YTHIATH Ha KYMOBUHY MPOU3BOJA WIU yciayra U THUMeE
3Ha4YajHO YTPO3UTH HHMBO MOBEpPEHa KOje MOTPOIIauu UMajy O oApeheHOM OHIIajH MpOoJaBILy.
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[Ilpema HEKUM HCTpaXKMBaWkbUMa, YTUIA] HETATUBHE KOMYHHKAIIMj€ HA TIOTPOIIAYE IBOCTPYKO
j€ CHaXHHU]JH Y OJTHOCY Ha YTHIIa] TO3UTHBHE ycMeHe nponaranae (Mapuuuh, 2011, ctp. 281).

OnajH MPOAABIM CYy CBE BHIIE CBECHU KOJIHMKA jeé MOh €JIeKTpPOHCKE HMHTEPIepCOHAITHE
kKoMyHuKanuje. Tako, pertumo, Sturbucks y moce6HOj cekmuju moj HasuBoM ,Illta je TBOja
Starbucks uneja?* mo3uBajy moTporraye aa u3pase cBoje KOMEHTape WM Hjeje, OWio na cy
OHE ,,peBosiyimoHapHe win jeaHoctaBHe (https://ideas.starbucks.com/). Ha oBaj Haumn
3amaxa ce Jja je KOMIIaHuja Mperno3Halia eIeKTPOHCKY HHTEPIEPCOHATHY KOMYHHKAIH]y Kao
Ba)KaH alaT KOjU HHKOPIIOPUPAaEmEM CYrecTHja TOTpoIlavya IMOoKa3yje OJHOC H3JIaKema Y
CYCPET HHXOBUM 3aXTCBHMA.

EnexTpoHcka uWHTEpHepcOHalHA KOMYHHUKallMja y CTPY4YHOj JHMTEpaTypu Hajuemthe ce
objammaBa kpo3 kBanturer (Bulut & Karabulut, 2018), xBammrer (Filieri, 2015),
kpenubmmter (Lopez & Sicilia, 2014) u Bpemencky 3acHoBanocT uHpopmanuja (Koci¢ &
Radakovi¢, 2019), ma he y HacraBKy [IOKTOpCKE JAucepTandje OUTH oOjalmeHe
cnenu(UIHOCTH CBUX HaBeJeHHX auMeH3Huja. [ToceOHO 3HauajHO 32 KOHTEKCT MCTPaXKHBAbHa
y JAWCEepTaLHUjH jecTe TO Ja Cy NPEeTXOJHA UCTPAXHBamba MOTBPAMIIA 1a U3Melhy eleKTpOHCKe
UHTEPIEPCOHANIHE KOMYHHUKAIMje W OHJAJH IOBEpema IOCTOjU CTATHCTUYKH 3HadajHa
noBe3aHocT (Abubakar, 2016; Bulut & Karabulut, 2018). Herrando u capamuuuu (2019)
€JIEKTPOHCKY MHTEPIIEPCOHATHY KOMYHHKAIIH]y IOCMAaTpalId Cy IyTeM Ipernopyka, Gpopyma,
BUPTYQIIHUX 3ajeHHLA W Tako yropehuBanu mnoBepeme reHepanuje Y Yy OAHOCY Ha
remepannjy X u Z. JlaTo UCTpakMBame j€ TMOTBPIWIO Ja C€ MWJICHHUjANILH, CYINPOTHO
OYEKHMBabMMa ayTopa M JJaJbe OClIambajy Ha caapikaj Koju miacupa camo npexaysehe, a e camo
JPYT'H KOPUCHUIM Y BUPTYEITHOM OKPYXKEHY.

5.1. KBanTuTer HH(pOpManmja

Konnunna nHpopMmanmja kojy NOTpOIIaYM MOTY Jla KOHCYITY]y Y MOCTYNKY Npoduircama
CBOj€ OJUTYKE O OHJIajH KYIIOBUHU MOXXE€ MMATH 3HaYajHE MMIUIMKANM]je Ha HUXOBO KOHAYHO
oTpesiebeHhE 3a OHJIAJH MOHYNY. bpoj OHJIajH mpenopyka U KOMEHTapa y Be3u ca ojapehenum
NPOM3BOJIOM WJIM YCIYTOM MOXe OHWTH TIpecylJaH NpWINKOM u300pa MOTpoImava
(Ngarmwongnoi et al., 2020). ¥ Texmu na octBape mro Bely Mperno3HATIBHBOCT CBOjHX
MPOU3BOJIAa M yCIyra, MHOTH OHJIAJH MPOJABIM YaK Cy CKJIOHHM TOME Jia rjaheHum o0jaBama
nosehaBajy BUAJBUBOCT U Opoj OHJIAJH KOMeHTapa. Ha Taj HauMH yTu4yy Ha MOTEHLM]jaIHE WK
aKTyeJIHE MOTpoIIaye Ja MPEeTHOCT Y KYMOBHOM IPOLECY Aajy HHXOBUM MPOU3BOAMMA WIIH
ycayrama. Beha xonuunHa g1oCTynHMX MHGOpPMalKja MyTeM pa3IHuUTHX JUTUTATHUX KaHajla
MOXKE OWTH HApOYMTO KOPHCHA y CHUTYyallljaMa Kaja TOTpoIlady HHje JOBOJHHO YIIO3HAT ca
OHJIAjJH MOHY/IOM, Ka0 U y KOHTEKCTY Kperupama CBECTH O ope)eHOM NMPOU3BOIY MU YCIY3H.
VY toMm cmucny, Behu 6poj KOMEHTapa WM pelieH3Hhja O HEKOM MPOU3BOAY UIIH YCIIy3U MOXKE
OWTH TIOKa3aTesb MOMYTAPHOCTH JIaTe OHJIAJH MOHY/IE.

[IpeTxomHa MCTpakuBama HMCTaKiaa Cy KBAaHTUTET MHGOpMaIMja Kao 3HA4ajHy TUMEH3HU]Y
onyaju nosepema (Bulut & Karabulut, 2018). Cheong u capaguunu (2020) y ucrpaxuBamy
KOje je 00yXBaTHJIO IPUITaJHUKE reHepanyje Y MOTBPAWIIM Cy J1a je€ KBaHTUTET HHpopMalyja
KOje ce IIacupajy IMyTeM eJeKTPOHCKE WHTEepPHEepCOHANHE KOMYHHKAllMje Y IO3UTHBHO]
KOpemaiyju ca KymoBHOM HaMepOM MIJICHHU]ajara.
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5.2. Kpaauter undopmaumja

[ToTeHnMjamHX M aKTYeIHHW TOTPOINAYHM Y OHJIAJH OKPYXKEHY CyodaBajy CE ca BEIHUKOM
KOJIMYMHOM CBaKOJHEBHO JOCTYNMHUX uH(popmanuja. Mehytum, Hemajy cBe wHpoOpMaIuje
ucry yoehuBauky moh. Heke o1 ®mUX mepuunupajy ce Kao Mame KBAUIUTETHE M KOPUCHE Y
OTHOCY Ha HEKe Japyre. Y epu Xxwurmep-uHpopmanuja camo OHE Koje Ha IpaBH HAYMH
3aJI0BOJbaBajy MoTpede moTpoimradya uMajy MoryhHocTt na Oyay KOHCYJITOBaHE IPHIMKOM
JIOHOIIEHa OJUTYKE O KyMOBUHHU. ACHEKTH UCTPAXMBamba KBAIUTETa MH(POpPMalKja Y OKBHPY
€JIEKTPOHCKE WHTEPIEPCOHAIHE KOMYHUKAIUje Pas3lMKyjy C€ y 3aBHUCHOCTH OJ TPHUPOJIC
JIeaTHOCTH U 00JacTH MCTpaxkuBama caapxkaja. Filieri (2015) y okBupy aumeHsmje Koja ce
THYe KBauTeTa wuHMOpMaIMja HaBOAW: o0O0UM wuHMOpPMAIMja, YHHBCHUYHO CTambe,
PENEBAaHTHOCT M TMOY3JaHOCT wu3Bopa. OOMM, OJHOCHO KBaHTHTET HH(OpManuja u
MOY31aHOCT, OJJHOCHO KPEIUOMIUTET U3BOPa y OBOj JMCEPTALIU)jU TIOCMATPAjy ce Kao mocedan
CeTMEHT EJIEKTPOHCKE MHTEpIepcoHaiHe KomyHuKanuje. LlIITto ce Tuue ocTammx TUMeEH3Hja,
YHEEHUYHO CTakbE MOpa3yMeBa Ja ¢y HHPOpMaIrje O MPOU3BO/IY I YCITy3H 3aCHOBAaHE Ha
€r3aKTHUM YUE-CHUIIAMA M J1a Cy OCI00oheHe eMOIMOHATHUX U CyOjeKTHBHHX cTaBoBa. Ca
JIpyre CTpaHe, pelieBaHTHEe HHQoOpMaIje Cy OHE Koje MOTpolIadyy Koje HX KOHCYNTYje
KOPHCHE Yy JaTOj CHUTyalldju W OJAroBapajy cnermduuduM motpedama motporrada (Filieri,
2015).

KBanurer nadopmaiiija y OKBHpY €JICKTPOHCKE HHTEPIICPCOHAIHE KOMYHHKAIIH]E jEIaH je 0J1
KpYLUjaTHUX (paKTopa MPWIMKOM JoHOIEema omryke morpomada (Filieri, 2015; Bulut &
Karabulut, 2018). YumeHulie u kBauTreTHe MHGOpPMAIMje O OHJIAJH MOHYIU HABOJE CE Kao
no0pu apryMeHTH 3a TpOoIleC peaiu3alyje OHJAjH TpaHcakmuja. Fan u capamgaunm (2013)
UCTUYY Ja yIpaBO KBAIUTET EIEKTPOHCKE MHTEPIIEPCOHATHE KOMYHUKanuje y Hajsehoj Mepu
TOTIPUHOCH KpEeupamy MOBepermha MOTpoIIaya.

5.3. Kpeanounaurer uHdpopmanuja

Pa3Boj QuruTamHUX TEXHOJIOTHja JONPHUHEO je TOME Ja MOTPOIlayd He caMo Ja KOpHCTe
cajpxaj, Beh ra crBapajy W Iulacupajy JApPYyrUM YYECHMIIMMA BHUPTYaTHOI OKpYKEHa.
AHQJIOTHO TOME, NOCHEAHUX TOAMHA TMaXkby CTPYYHE JAaBHOCTH OKYNUpa MUTamke
KpeauOminTeTa u3Bopa HMHQpOpMalMja KOoje Cce Ilacupajy M Tako JeTepMuHuinry Oymayhe
OouxeBuopanHe ojutyke. KpeauOumurteT m3Bopa yTOJIMKO je BehM yKOJMKO MOIIMJbaola U
npruMaolia HH(popMalija KapakTepuIlly CJIMYHE BPEAHOCTH U YBEpEeHa.

OBa JaMMeH3Mja eJIeKTPOHCKE MHTEPIEePCOHAIHE KOMYHUKAIMje MOCEOHO je OUTHA YKOJIHMKO
MOTpoOIIaYH HUCY aMIIIMjapHU ca oApeheHnM MPOor3BOIMMa WK yciyrama Koje je moTpeOHo
KYIIUTH ITyTE€M UHTEpHETA. 3aTHUM, BUCOKO KpeAHONIaH KOMYHHKATOp HH(pOpMaIMja y OHJIAjH
OKpY)K€Hhy HApOUYHUTO je 3HayajaH 3a MOTpOIIaye OHJIAa KaJa MOCTOjeé HEeraTUBHH CTaBOBU Y
TIOTJIEZly OHJIajH MPOaBalia, MPOU3BO/a, WIH PEIIUMO KBAJUTETa yCiIyre. Y TOM KOHTEKCTY,
U3BOp KOME MOTpPOIIaYM Bepyjy MOXKE 3HA4ajHO NMPOMEHUTH MHUIUBEHE O J1aTO] OHJIAJH
NMOHYAM, TMpyXameM aJeKBaTHUX KoHTpaprymeHara (Belch & Belch, 2012).
TpancnapeHTHOCT HHpOpPMalKja O TPOU3BOIUMA U yclyrama, Kao U WACHTUTET 0coba Koje
reHepuly oapehene nudopmaiyje y BeIMKOj MEPU MOTY YTHIIATH HA CIIPEMHOCT MOTpoIIaya
na obaBM OHJIQJH KymoBuHY. Takole, y OKBHpY KpeauOwiuTeTa H3BOpa HH(pOpMaIuja
HapOYMTO j€ Ba)XHO y KOjO] MEpH Cy MOIIMJbAOIM OjApeheHHX caaprkaja KOMIIETEHTHH 3a
naBame onpeheHnx caBera u npenopyka. [lorporraun yriaBHoM rckasyjy Behy cipeMHoCT 12
npuxBaTe HHGOpPMaIHje 0 OHUX KOJU MCKA3y]y BUIIW HUBO 3HaHa WJIM UCKYCTBA y TIOTJIETY
onpehenor npousBoaa win ycayre (Ngarmwongnoi et al., 2020).
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VY oHNajH OKpYXeHY NPOJaBIM Cy CBe uemihe y (yHKIUjU MpE3CHTAIMje MPOU3BOAa WIH
yciyra yBenu Kopuinheme MojelnHana KOoju CBOja HMCKYCTBa MPEHOCE MOTEHIIUjaTHUM
norpomraynma. Jlumepun MUIUbEeHa MOCTajy U3BOp MH(OPMAaIja KOME OTPOIIaYH CBE BHUIIIC
Bepyjy (Mapuunh, 2011). Haume, ped je 0 ToMe 1a YKOJIMKO MOTPOLIAYU UMajy TIOBEpEHa Yy
onpeheHor nuepa MUIJbEHA Kajia je y MUTaky UCKYCTBO ca OApel)eHUM IPOU3BOJOM WIIH
OHJIajH MPOJIABIIEM, CBOjYy OJUTYKY Oaszupahe Ha 06a3u HUXOBHUX MpPEMoOpykKa. Y CKIaay ca THUM,
CJIEKTPOHCKA WHTEPIEepCOHAIHA KOMYHHKAIMja Koja TMOTHYEe Of JIMAepa MHIUIbCHA
MOCJICIHUX TOIMHA OKYIHpa CBe Behy maxmy MapkeTrapa.

[Torpomraun y OHIIAjH OKpYXewy (OpMHpajy TMOBOJBHE CTaBOBE NpeMa IMPOU3BOAY WU
yciIy3u Hajuemhe OHZA KaJa cy MO3UTHBHE PEIEH3H]je O J1aToj MOHYIN y CKIaly ca IBHXOBUM
ocehamwuma. ¥ tom cmucny, Chih u capagnuim (2020) cy xopumhemeM HHTEPIEPCOHATHUX
U UHPOPMAIMOHHUX JCTEPMHHAHTH Yy OHJIAQJH OKPYXEHY yKa3add Ha TO Ja IO3UTHUBHO
NEPUUIIPAH U3BOP Y OHJIAJH OKPY)KEHY MMa yTHIaja Ha CTaBOBE IpeMa MPOU3BOAY, ald U
npema web cajty oapeheHor OHJIajH MTPOoIaBIa.

Kopumrhemem 0CHOBHUX IHMMEH3Hja MoBepewa, Zainal u capanuuuu (2017) yrBpawnu cy na
KOMIIETCHETHOCT, UCKPEHOCT W JOOPOHAMEPHOCT M3BOpa KOjH IIachpa MHPOpMAIHUje myTeM
CJICKTPOHCKE HMHTEPIIEPCOHATHE KOMYHUKAIMje YTHYe Ha CTaBOBE O OBOM OOJIHMKY
KOMYHHIIpamka M CIPEMHOCT Kopulihema UCTe Yy JaJbeM IOCTYNKY JOHOMIICHhA OIIYKE.
Kpeaubunurer wundopmanuja, OAHOCHO H3BOpa KOjU TIUIacUpa KOMEHTape Yy OHJajH
KOMYHHUKAIIH]U MOXe JIETEpMUHUCATH TToBepeme notporraya (Lopez & Sicilia, 2014).

5.4. BpeMeHcka 3acHOBaHOCT UH(popManmja

[Tocnenma numensuja koja he Outh oOyxBaheHa KOHIENTYyaJHUM MOJEIOM HCTpPaKMBamba
KaJa je y NIHUTamky eJNeKTPOHCKa HHTEpIepcOHaHA KOMYHHKAlHja THYE C€ BPEMEHCKE
3aCHOBaHOCTH MH(OpMalMja y OHJajH OKpyxewy. Ilox BpemeHckoM oppehenouthy
MoJpa3yMeBa ce Mepruo/l KOju MPOTEKHE 0J1 MOMEHTA KaJia je KOPUCHHUK OCTaBHO KOMEHTap 110
TPEHYTKa KaJla MOTEHI[MjaJH! KOPUCHUK KOHCYJTYj€ UCTH KOMEHTap MPUIMKOM CBOT H300pa.
OBa nguMeH3HWja MOXXE€ OWTH HApOYUTO 3HAYajHA y OHUM CJydajeBUMa TJe je MpUpojaa
NPOM3BOJIa TAKBA J1a C€ CTAJIHO OYEKY]y HOBHHE y Be3H ca UcTUM. Kako je y HekuM pajioBuMa
Beh MICHTHU(PUKOBAH MO3UTHUBAH YTHIIA] BPEMEHCKE 3aCHOBAHOCTH MH(pOpMalllja Ha OHJIAJH
nosepeme (Koci¢ & Radakovi¢, 2019), y okBHPY KOHIETITYaTHOT OKBHPA UCTPAXKUBAKba OBaj
CErMEHT €JIEKTPOHCKE MHTEpIIepCOHaIHEe KOMYyHHUKanuje he Takohe mpeacr