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IMPUMEHA EVENTQUAL MOJEJIA Y KOHTEKCTY PA3JIMYUTUX
THUIIOBA TYPUCTHYKUX TOI'ABAJA Y CPBUJU

Ancrpakr

Opeanuzayuja oozahaja npeocmaema axmusHocm Koja ce yopsaumo passuja. Keanumem
yeayee je eadcan enemenm Koju oopehyje nocemy ceakoe doeahaja. Koncmanmno npaherve
Keanumema Ha Hueoy docahaja je mozyhe cnpoeecmu npumeHoM paziuyumux ckaida. Jeoau
00 nomenymux mooena je EVENTQUAL mooen xearumema ooeahaja ca uemupu oumersuje
(npucmynaunocm, onun/bu80Cm, ocobwe u Komniemenmapre ycayee. Osaj mooen je do caoa
NPUMERUBAH CAMO HA HUBOY CHOPMCKUX dozaliaja, u mo y wnaHckom KoHmekcmy. Y 060j
OOKMOPCKOj oucepmayuju Mooen je npumerbeH y yumy ceeobyexeamue anaiuse Keaiumema
yemupu paziuwuma muna oo2ahaja xoju npame Getz-osy u Page-ovu (2016) munonocujy
doeahaja, u Koju cy oopyucanu Ha pazidumum aokayujama y Cpouju. Ochoenu yum
ucmpadicueara 08¢ OOKMOpPCKe oucepmayuje jecme UOCHMUDPUKOBAbE KOMNOHEHMU
EVENTQUAL mooena koje cy KmyuHu NOKpemadu 3a0080/6CMEA, YCMeHe Nponazanoe u
NOHOBHE Nnoceme NOCemuiaya, y KOHmeKkcmy paziuyumux munoea ooeahaja y Cpouju.
Ksanmumamueno ucmpasxcugare obyxeama yzopax 00 847 ucnumanuka, nocemunaya
yemupu muna mypucmuykux oocahaja. Ilooayu cy npuxynmwenu anxemom u obpaheHu
nomohy SPSS 23 u PLS-SEM-a. Pezyimamu keanmumamugno2 ucmpajcuearsa yKazyjy oa
OUMeH3Uje Keanumema yciyee NPUCMYRAYHOCH, ONUNBUBOCHL U KOMWIEMEHMApHe YCiyee
NO3UMUBHO YIMUYY HA 3A0080./6CME0 NOCEMUNAYa paziuuumum munosuma ooeahaja y Cpouju,
Kao u mo 0a 3a0080/bCME0 nocemunaya pasiuvumux munoga dozahaja y Cpouju nosumusHo
ymuue Ha ycMeHy Nponazamoy u noHosHy nocemy. Taxohe, uoenmugukosaro je nocmojarbe
oopehenux pasauxa y nepyenyuju oumensuja EVENTQUAL moodena uzmehy pasznuvumux
epyna  nocemunaya.  Keanumamuenum — ucmpagxicusarbemM, — NpUMEHOM — OVOUHCKUX
CMPYKMYPUPAHUX UHMEPEIYA €A KBYUYHUM CMEJKXON0ePUMA HA HUBOY OPCAHU30BAHUX
doeahaja, npeonoscena je npowupena eepsuja EVENTQUAL ckane, nazeana ,,EVENTQUAL
+“. Kwyunu donpunoc nocmojehoj numepamypu keaiumema yciyee dozahaja npedcmasva
UHOBAMUBHU, 2EHEPUYKU MOOE]l K8AIUmema npumensus 3a cee munoge dozahaja. Osaj mooen
keanumema ooeahaja onaxuiasa meHayepuma dozahaja npahere u yHanpeheroe Keanrumema.
Oepanuuerwe paoa npeocmaswa mo wmo EVENTQUAL mooden nuje mecmupan u y
Konmexkcmy opyaux munoea ooeahaja, u ean noopyyja Cpouje. [Ipowupena EVENTQUAL
cKana Keanumema HA HUBOY YKYNHOZ Y30pKd, KAo U moougpuxosana, Kpaha eepsuja
EVENTQUAL mooena, npedcmasmajy 006py nonasny ochosy 3a 6yoyha ucmpasxicusarea.

Kibyune peun: EVENTQUAL, nocrosnu doeahaj, cnopmexu docahaj, doeahaj 3acnosan na
3abasnum caopoicajuma, Kyamypuu ooeahaj, Cpouja, 3a00680/6cmeo, ycmena nponazamoa,
NOHO6HA nocema.



APPLICATION OF THE EVENTQUAL MODEL IN THE CONTEXT OF
DIFFERENT TYPES OF TOURIST EVENTS IN SERBIA

Abstract

Event organization represents a rapidly developing activity. The quality of service is an
important element that determines the attendance of every event. Constant monitoring of
quality at the event level can be carried out using different scales. One of the mentioned
models is the EVENTQUAL model of event quality with four dimensions (accessibility,
tangibility, personnel and complementary services). This model has so far only been
implemented on the level of sports events, and that in the Spanish context In this PhD
dissertation, the model was applied in order to comprehensively analyze the quality of four
different types of events that follow Getz's and Page's (2016) typology of events, and which
were held in different locations in Serbia. The main aim of this PhD dissertation research is
to identify the components of the EVENTQUAL model that are the key initiators of
satisfaction, word-of-mouth marketing and repeated visits, in the context of different types of
events in Serbia. The quantitative research includes a sample of 847 respondents, visitors to
four types of tourist events. The data were collected through a survey and processed using
SPSS 23 and PLS-SEM. The results of quantitative research show that the service quality
dimensions accessibility, tangibility and complementary services positively influence the
satisfaction of visitors to different types of events in Serbia, as well as that the satisfaction of
visitors to different types of events in Serbia positively influences word-of-mouth and repeated
visits. Also, the existence of certain differences in the perception of the dimensions of the
EVENTQUAL model between different groups of visitors was identified. Through qualitative
research, using in-depth structured interviews with key stakeholders at the level of organized
events, an expanded version of the EVENTQUAL scale, named "EVENTQUAL +", was
proposed. A key contribution to the existing literature on event service quality is an
innovative, generic quality model applicable to all types of events. This event quality model
makes it easier for event managers to monitor and improve quality. The limitation of the
research is that the EVENTQUAL model has not been tested in the context of other types of
events, and outside the territory of Serbia. The extended EVENTQUAL quality scale at the
level of the total sample, as well as the modified, shorter version of the EVENTQUAL model,
represent a good starting point for future research.

Keywords: EVENTQUAL, business event, sports event, entertainment-based event, cultural
event, Serbia, satisfaction, word-of-mouth marketing, repeated visit
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YBOJI

Typuszam norahaja mocraje mpeaMeT HCTpaxKHBama ayropa Ipe HEKOJIMKO JeleHHja, a
BPEMEHOM IT0CTaje moceban cerMeHT TypucTruke aenatHoctu (Getz, 2008), koju 10KHBJbaBa
3HavyajHy ekcnan3ujy (Hodge et al.,, 2022). Benuku Opoj ayropa je y OKBHPY CBOjJHX
HCTpakMBama Jao JonpuHoc aedunucamy norahaja (Getz, 2004; Getz, 2008; Van der Vagen
& Karlos, 2010; Richards, 2015; Yuruk et al., 2017). Ctpanu ayropu Bullle KOPUCTE TEPMUH
ooeahaj, nok ce y Cpouju gecto cpehe tepmun manugpecmayuja (bjeswarn, 2010), mrro moBoau
710 HAM3MEHUYHOT Kopuithema 00a TepMHHA y OBOj JOKTOPCKO] TUCEPTALIU]H.

MHora, NpeTxXoJHO CIPOBEICHA TEOPUjCKa M EMIHMPHjCKa HCTpaKMBama yKa3aja cy Ha
3HavajaH yTHUIA] Typu3Mma jorahjaja Ha pa3BOj JeCTHHAIM]E Yy KOjoj ce morahaj omprkama,
OIHOCHO 3eMJbe jaomahmua. IlosutuBHEM edektu norahaja cy Bumectpyku. OpraHuzainuja
norahaja YMHM JECTUHAIM]y TPENO3HAT/PUBOM HA TYPUCTHYKOM TPXKHIITY, OIHOCHO
nosehaBa ce Opoj moceTuana y JSCTUHAIM]H, HAPOUYUTO CTPAHMX IMOCETHIIALA, IITO JOBOIU
1o nosehama nesusHor npwimsa. [lyrem morahaja Mory ce mpoMOBUCATH M BaJOpPH30BATH
OpojHE Jpyre aTpaKTHBHOCTH, Kao M JApyre JACCTUHAIMjE Yy HemocpenHoj omusuan. Typuszam
norahaja urpa BaxkHy yJjory y caBpemenoj ekoHomuju (Golob et al., 2015), ogHocHo nenyje
Ka0 KaTajam3aTop 3a JApyre O0JIMKE JKeJHEHOT Pa3Boja M CTBapa JyrOpPOYHO WM TPajHO Haciehe
(Getz & Page, 2016). [orahaju Takohe mompuHOCE CTBapamy HOBHX MocioBa (Arnegger &
Herz, 2016), mto npeacraBiba 3Ha4ajaH JOMPUHOC JIOKATTHO] 3ajeTHULIN Y KOjOj CE& OApPKaBajy,
¢ 003MpOM Ha TO JIa 3ar0Cc/ieHe HajBehrM JeJIOM YHHU JIOKAITHO CTAHOBHUIIITBO.

C o03upom Ha orpomaH 3Hauyaj Typusma jgorahaja, Beoma je OUTHO AOOpPO yMHpaBibATU
norahajuma. Jla O ce cHpoBelO YCICIIHO YIpaBlbamke, MOTPEOHO je Ja ce pasymejy
pa3nuuuTe 3aMHTEpecOoBaHE CTpPaHE KOje YYeCTBYjy Yy peanusanuju norahaja, OJIHOCHO
wuxoBn MoTHBU Hu moTpede (Richards & Palmer, 2013). HeonxomHo je wmarm mgobap
MEHAUMEHT Koju he BOAWTH pauyHa O KBaJUTETy, jep Yy CYNpPOTHOM, aorahaju mory na
TE€HEPHIIY OTPOMHE TYyOUTKE KOJU HUCY caMO (DMHAHCH]CKUA HETO U €KOJOIUIKH, MOTUTHYKH U

apymrrsenu (Hall, 1992).

Jla 6u ce 00e30ennna 60Jba yciyra oJ] BEJIHMKOT je 3Hayaja 3a cBa TypHCTHYKa mpenyzeha na
npaTe 3aI0BOJbCTBO KopucHHKa kBaiureToMm yciyre (Keith & Simmers, 2013). Ksanurer
ycayra je KaTeropvja Koja je Ayro u3ydyaBaHa OJf CTpaHe MHOTMX aytopa. bpoj pagosa o
KBAJIUTETY yCIyra y TYPHCTHYKO] JIUTEPATypH Hario ce moBehaBao o1 ocaMIeceTux roJfHa
nBaneceror Beka (Kotler et al., 2010). Bucok kBanurter yciayre crBapa 3aJOBOJBHOT KYTILA,
OJIHOCHO TIOCETHOIla KOju he BpeMEeHOM TMOoCTaTd JiojajaH, OJHOCHO mpenopyunhe norahaj
npujaTesbuMa U MOHOBO he ra moceTuTu. Paznuuutu ayTopu cy yBOIAMIN pa3iMyUTe MOJele
KBaJIMTETa YCJIYTe U Kao pe3yJTaT Tora Mepleninja KBaIUTeTa yciiyre Ouia je 3aCHOBaHa Ha
paznumuutuM aumensujama (Mokoena & Dhurup, 2017). V crymujama o mnepreniuju
KBaJIUTETa yciyre Ha forahajuma ayropu cy npuiarohasanu nocrojehe ckane KBaquTeTa, aiu
cy pasBujanu u cornctBere ckaie (Jae Ko et al., 2011; Perez Campos & Dos Santos, 2013). U3
TOra Mpou3Niazu MoTpeda 3a pa3BOjeM CBEOOYXBATHOI MEPHOI MHCTPYMEHTa KBaJlUTETa
ycayra norahaja (Mokoena & Dhurup, 2017).

Jenan on Mojena Koju ce KOPHCTHO 3a OIIEHY KBanuTera jgorahaja, mpe cBera QectuBaia,
jecre FESTPERF wmopen. o FESTPERF wuncTpymMenta gouumm cy y OKBHpPY CBOT
UCTpaXMBamka Ha HHUBOY MY3Mukux (QectuBasna, ayropu Tkaczynski u Stokes (2005).
FESTPERF je xacHHje mMpUMEmEH 3a OlleHY KBaJIHTETa MY3WUYKOT (pecTHBaNa OJHOCHO TPH
JMMEH3Mje KBaluTeTa: mpodecuoHanu3aMm, okpyxkewme W ocHoBHa ycimyra (Tkaczynski &
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Stokes, 2010), a kacHuje u 3a oneHy kBainutera QectuBana xpane (Markovié et al., 2015;
Dimitrovski et al., 2022). Ayropu Tkaczynski u Stokes (2010) 3ak/pyunmnu cy maa
npodecroHaNn3aM 1 OKPYKEHe TOPUHOCE MpenBrulamy 3aJ0BOJCTBA MOCETHIIAIA U HAMEPH
bMXOBE TIOHOBHE ITOCETE (heCTUBAITY.

Ca npyre crpane, EVENTQUAL Mozen kBamuTera yciyra jgorahaja ca CBOje 4YETHpHU
IMMEeH3Hje (OMHUILBUBOCT, 0CO0JbE, KOMILUIEMEHTAPHE YCIYyre M MPHCTYNAavyHOCT) aHAJTU3upa
MepIENIM]jy KBaJIUTeTa CIOpTCcKuX aorahaja ox crpane nmocetwana (Calabuig Moreno et al.,
2008; Calabuig Moreno et al., 2016a). OBaj Mmojen KBajqMTeTa yciayra gorahaja je ©Mao cBOj
pa3BojHM TyT, Koju he OuTH mpukazaH y Teopujckom aeny aucepranuje. EVENTQUAL
MOJISJT IO cajia je MpUMEHUBaH U MOTBpleH Ha HUBOY criopTckux gorahaja (Perez Campos &
Dos Santos, 2013). ITomeHyTa ckaiia MpoleHe KBaaUTeTa yCayre ca 22 jacHO palrdiameHe u
MPUJIAroJIJbUBE CTaBKE Y OKBUPY YETHPHU JUMEH3H]j€ MOKa3yje BUCOK HMBO IeHEepalu3aluje u
Ha HUBOY JIPYTHUX THIOBA jaorahaja kKoje Ccy, mpema caapikajy uiu kapakrepy, Getz & Page
(2016) pa3Bpcranu y cinenehe kareropuje:

e [OCJIOBHU jaorahaju;

e croptcku norahaju;

e gorahaju 3acHOBaHM Ha 3a0aBHMM CaJp)KajuMa, Kao IITO Cy KOHIEPTH, pa3Ha
YMETHHYKA TAKMHYCHA U CIIMYHO; U

e (becTHBANM U OCTAIU KyATYpHH Aorahaju.

C 003upoM Ha HaBeleHY THUIIOJOTH]Y, y IHJbY KpeHpama T'€HEPUUYKOT MOJeNa KBaJUTETa
ycayre fnorahaja, o6a mozaena umajy oxpehena orpannuema. Orpannuewe FESTPERF monena
ce OIHOCH Ha YHUICHHUIly Jla c€ IocMaTpa HWCKJbYYMBO Ha HUBOY (ecThBaia, IOK je
EVENTQUAL monen yrnaBHoM ¢okycupaH Ha ciopTtcke aorahaje. Ysumajyhu y 063up 1a je
3HavajaH Opoj TBpamu y okBupy FESTPERF monena (Markovi¢ et al., 2015; Tkaczynski &
Stokes, 2010) caxpxuHCKH cauyaH ca TBpAmama koje ce kopucre y EVENTQUAL moneny,
Kao u To 1a 6poj TBpamu 1 koMimiekcHocT EVENTQUAL monena npesasunasu FESTPERF
MoOJIeJI KBAINTETA, MPETXOHO HaBeAeHO ymyhyje Ha 3akipyuak j1a je EVENTQUAL moznen
KBaJIUTETa yciyra jaorahaja KOMIUIEKCHUJU U IPUMEHJbUBHU]M HA HUBOY Pa3jIMUUTUX THUIIOBA
norahaja. ®axrop Ilpodecnonanmzam (Tkaczynski & Stokes, 2010) peduekryje KOIHKO
no0po ¢ecTtuBalicko 0co0Jbe Tpyka JOMYHCKE Yciayre, a cama JUMEH3Hja 0co0Jbe
3actymsbeHa je Uy okBupy EVENTQUAL wmopena. Tpehu dakrop FESTPERF mopnena
(Tkaczynski & Stokes, 2010) oapaxaBa HU3HYKO OKPYKEHE, OJHOCHO ONHUIIJBHBE CTBApH, a
ONUIUJBMBOCT, Takolhe mpeacraBasba AuMeH3njy EVENTQUAL monena. Y okBupy apyror
(akTopa mocmarpa ce orpema, Kao Ha IpuMep OMHA U OCBETJhEHE, IIITO C€ JOHEKJIe POKAMa
Kpo3 TBpAWY ,,IIpuctynaunoct Ounama u nornen Ha wux je nodap” EVENTQUAL monena.
Ca nmpyre crpane Tkaczynski u Stokes (2010) uctudy na cy 4eTHpH O IIET TBPIKBH Y IPYTOM
¢dakTopy cnenuduuHM 3a My3WdKH jgorahaj, mro je orpaHuuaBajyhu ¢axrop jep To je camo
jelaH o MCTpaKMBaHUX TUMOBa norahaja y maucepranuju. Y okBupy aumensuje [Ipoctop
FESTPERF wmonena (Markovi¢ et al.,, 2015) wamasu ce jemna TBpama (,,Bemnunna
(dectuBasickor mpoctopa je aaekBarHa’), 1ok y okBupy EVENTQUAL mopena noctoju yak
NeT TBP/AKU KOje ce MOT'y IOBE3aTh ca MPOCTOPOM oJprKaBama Jorahaja (,,IMnpecuonupan
caM MpOCTOpoM y Kome ce morahaj oapkara”, ,,JIu3aju mpocropa je modap”, ,,OBO MecTo je
UeaTHO 3a aKTUBHOCTH WiM Jorabhaje oBor Ttuma”, ,IIpocTtop ce Moxke Op30 HamycTUTH,
,,I10CTOjH TOBOJHHO TIPOCTOpaA 3a moceTuole Ha aorahajy” u ,,Jlako je kperatu ce y OKBUPY
Mecta onpxaBama jgorahaja”). To yka3yje Ha YHIEHHIy J1a MPOCTOP 3a OpPraHU3aIH]jy
norahaja, KOju TpEACTaBJba OCHOBHM €JIEMEHT Y HETOBOj OpraHW3allju jé MHOTO 00Jhe
anamu3upan y okBupy EVENTQUAL monena. Kox EVENTQUAL wmonena xurujeHa ce
onemyje kpo3 ase tBpAme, 10k ce y FESTPERF moneny (Markovi¢ et al., 2015) ne moxe
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jacHo BueTH MoMohy KOjUX CTaBKM C€ XWI'HjeHa BpeaHYje, OCHUM ILITO CE HaroBelTaBa KOJ
TBpame ,,Toanern cy anekBatHu . Kog o6a Mozjena npucyran je Behu Opoj TBpamu Koje ce
onHoce Ha ocobsbe Ha morahajy. Y okBupy FESTPERF monena momohy onpehenux tBpamu
OLICEhYyje Ce KBAIUTET, YKYC, IICHAa M PA3HOBPCHOCT XpaHE IITO j€ KapaKTEPUCTHYHO 3a
racTpoHOMcCKe Joraljaje, a KOju c€ MOTYy CBPCTaTH y jeIHY KaTEeTOPH]jy O]l YETHPHU MocMaTpaHa
tuma gorahaja y muceptamuju. [lomohy EVENTQUAL mopena ycimyre xpane u muha ce
OIICHYjy KpO3 JBE TBPIE IMTO ynyhyje Ha 3akbydak Ja je MOJAeN NIPUMEHJbUBH]H 32 BHIIC
pasnmuuuTUX TUMOBa norahaja, ¢ 003UpPOM J1a ce€ Ha HEKWMM jorahajuma, Kao IITO Cy, HA
npumMep oapehenn KyaTypHu norahaju, He mojapa3symMeBa KOH3yMHpame XpaHe. TBpIme Koje
ce OJHOCE Ha YJIa3HHIIE ,,YJIa3HUWIy caM HabaBuo Oe3 mpobiiema” u ,JiIMao cam KebeHY
ynasHuiy”’ mojaBibyjy ce y okBupy EVENTQUAL mopena nok ce HUjeHa cTaBKa HE MOXE
BE3aTH 3a JIOCTYIMHOCT yJiaszHuia 3a gorahaj y oksupy FESTPERF mopena. Ilputom, nponaja
yJIa3HUIA OCHUM IITO YECTO MPEJICTaBJba MPBU KOHTAKT IMOCETUOLIA M OpraHu3aTopa jaorahaja,
yjemHo MoO)Ke OWTH cacTaBHM €O 3aJ0BOJBCTBA IMOCETHOLIA HMCKyCcTBOM jgorahaja (Smith,
2006). Edpuracua quctpubyiuja ycayra Ha gorahajy je mpecyaHa 3a ycmex gorahaja (Smith,
2006), 1 yKOJIMKO je AOCTYyIHA JKeJbeHa YIIa3HHUIIa MOCETHOILY Y JKEJbEHO BpeMe FheroBa OlleHa
kBanuTera he curypHo Outu Beha. 3Hauaj OBMX CTaBKH 3a MOCETHOIE Y€CTO MOXKE OUTH O]
BEJIMKOT yTHIIaja TPHU OICHH KBAJIUTETA, a 33 UCTPAKUBAE y OBOj IUCEPTALUjHU je OUTHO
MPUCYCTBO OBHUX TBPAHBH C OO3UPOM Ja CBa YETHPH THIIA HCTPAaXMBAaHUX Jjorahaja
MoJIpa3yMeBajy KymnoBuHY yiasHuia. Takohe, TBpama ,,Jlomao cam 6e3 npobiema g0 mecra
onpkaBama norahaja” cagpkana y okBupy EVENTQUAL mMozena He TojaBibyje c€ Y OKBUPY
FESTPERF mopena. Taunuje, npucTynayHOCT Kao JAMMEH3HMja KBaJUTETa HUje CaApiKaHa y
okBupy FESTPERF-a, a meH 3Hayaj 3a kBaymTeT jgorahaja je Hem3ocTtaBaH ¢ 003UpoOM jaa
yrude Ha kBanuteT wuckyctBa (Shonk & Chelladurai, 2008), ka0 u Ha 3a10BOJECTBO
nocetmnana (Jumurposcku, 2016).

[Iperxogno HaBeneHo ynyhyje Ha 3aksbyudak na je EVENTQUAL monen xBamuteTa yciyra
norahaja KOMILJIEKCHUJU U PUMEHJbUBUjU Ha HUBOY Pa3IMYUTUX TUIOBa Aorahaja, 6ap oHUX
Koju cy uznBojeHu npema Getz-y u Page-y (2016). C o63upom Ha TO J1a TBPAHE y OKBUPY
EVENTQUAL mopnena umajy Behy NpUMEH/BMBOCT M BaH KOHTEKCTa y KOjeM je OH OOMYHO
TECTUpaH, Kao U TO Ja caM aKpOHHM HE Cyrepulle Ja je y MUTamy jedaH Tum jgorahaja 3a
pasznuky on FESTPERF-a koju jacHOo uctHue na je y muTamy MOJEN KOje je Npe CBera
doxycupan camo Ha pectuBaie moxe ce pehu ta EVENTQUAL mozen mocenyje moTeHImjan
Jla TOCTaHe T'eHEePUYKH MOJeNl Kaja je y MUTamby OlleHAa KBAINTETa YCIyre Ha HUBOY
paznmuuuTUX THIOBa norahaja. M3 Tor pasmora, MpemyIOKEHH HCTPAKUBAUYKA MOJENT je
koHunupan Ha npumenn EVENTQUAL monena xBanureta yciyra jgorahaja y KOHTEKCTY
pa3IMYUTUX TUIIOBA jJorabaja.

CXOIHO TPETXOMHO HaBEICHOM, MpeIMeT HMCTPAa:KMBAaMba JHUCEpTaIlfje Cy TEOpHjcKa U
emnupHjcka cazHamwa o npumeHsbuBocT EVENTQUAL monena y KOHTEKCTY pa3iMYUTHX
tumoBa jaorahaja y CpOouju, Koju Cy y CKIIay ca MpeIIoKeHOM THIToJIoTHjoM aytopa Getz-a n
Page-a (2016). Y muceprauuju he ce ucnuratu numensuje ksamurera EVENTQUAL mozena
Y HUXOB yTHUIIQ] HA 33/I0BOJGCTBO, U YCMEHY ITPOIAaraHay W MOHOBHY ITOCETY Kao 3aceOHMX
JTUMEH3Hja JI0JaJITHOCTH, KaKO Ha HUBOY MOjeIMHAYHUX Jorahaja, Tako ¥ Ha HUBOY YKYITHOT
y30pKa, parehu mpeuiokeHy TUIonorujy norahaja npema Getz-y u Page-y (2016).

Y ckmany ca Hampen UIASHTH(PUKOBAHUM IPEAMETOM, OCHOBHHM WHWJ/b MCTPAKHBAMKbA je
uneHtudukoBambe kommoHeHTH EVENTQUAL wmomema koje mpencTtaBbajy  KJbYYHE
MOKpeTaye 3aJ0BOJbCTBA U JIOJaTHOCTH, Ta4yHHj€ YCMEHE MpOIMAaraHae U IMOHOBHE IOCETE
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MoceTHana, y KOHTEKCTY pa3nuuuTux tumnosa pgorahaja y Cpobuju. Ilopen nedunucanor
OCHOBHOT LIWJba, M3/1Bajajy ce M TPHU crielu(ruIHa I1jba JOKTOPCKE AUCepTanyje:

o [lpsu cneyuguunu yun Oucepmayuje jeCTe UCIUTHBAKBE Pa3lIMKa y CTaBOBUMA
moceTuiana pa3nuuTux Tunosa gorahaja o numensujama EVENTQUAL monena
Y 3aBHCHOCTH O] COIHO-IeMOTpadCKUX KapaKTEPUCTHKA,

o Jlpyeu cneyuguunu yuns  Ooucepmayuje  jecre TECTHUPABE  BaJIHIHOCTH
EVENTQUAL mozena y KOHTEKCTY pa3IMYUTHX TUIIOBA TYPUCTHUYKHX Jorahaja y
Cpbuju;

o Tpehu cneyuguunu yus Oucepmayuje jecTe YIO3HABAKE Ca CTAaBOBUMA
3aMHTEPECOBAHUX CTpaHa, ca MmoceOHUM (HOKycoM Ha opraHuzarope norahaja u
MPEJCTaBHUKE JIOKAHE 3aje[HHIle, y IMJbY IMpOHAIaXema MoryhHoctn 3a
ynanpeherse EVENTQUAL monena.

W3 nperxoaHO MpHKa3aHUX LUJbEBA MOXE Ce BUACTH na he ce KBamuTeT ychyra gorahaja
MOCMaTpaTH ca CTpaHe MOHYAC U TPAXKIE. Y CKIaay ca IePUHHCAHUM MPEIMETOM U IUJbEM
HCTPAKUBaKka, Ka0 U HA OCHOBY TPEUIOKCHUX BapHjabli 3a OlleHy KBanWTeTa jaorahaja on
CTpaHe MOCeTWIalla, KUXOBOT YTHIAja Ha 3aJI0BOJGCTBO W3 KOTa MPOHM3HIIA3U JIOjaJTHOCT,
TayHMje MOHOBHA MOCETa U YCMEHA Mpomnaranja, AehuHrcaHe Cy OCHOBHA XHIIOTe3a, Kao U
nomohHe M mojeIMHAYHe XHIOTe3e HAa KOjUMa C€ 3aCHMBA JIOKTOPCKA JUCEpTalldja.
Xwumotese he 6utn npukazane y geny Memoodonozuja.

Y mpBOoM ey JAOKTOpCKE aucepraiuje, 4uju je HacinoB Typuzam odozcaljaja ToBopu ce o
KJbYYHHM OJIpeHHIIaMa OBOT THIIA Typu3ma. Typusam pgorahaja wim MaHU(eCTannoOHU
TypU3aM je CEJeKTHBHH OOJIMK TypH3Ma KOjH J0KHMBJbaBa EKCIIaH3Wjy Ha MelyHapomHoM
TYPUCTUYKOM TPXKMIITY, Na Tako u y CpOuju. Ha Benuku Opoj norahaja xoju ce y Cpbuju
OJIBHja y TOKY jenHe roauHe ykasyje Kanenmap norahaja Typucrtuuke opranmsanmje Cpowuje.
[Toctoje paznuuuTH TUMOBU Jorahaja KOju y BEIMKO] MEPH MOTY TONPUHETH Pa3BOjy HEKOT
MecTa uiau nectuHaruje. CBaka JecTHHAIMja MOke oHyauTH onapehene morahaje, xoju ce
MOTY pa3IMKOBaTH y CKJIaAy ca OJa0paHHM KpHTepujyMuMa. Y OBOj AMCEPTALUjU Cy
oOyxBaheHe J1Be mojiese, mpemMa THILY U BeJTHYHHM.

Mmuoru ayropu (Getz & Page, 2016; Golob et al., 2015; Doe et al., 2022; Imbeah et al., 2016;
Kim et al., 2015) roBope 0 BHIIECTPYKUM TTO3UTUBHUM epeKkTUMa noraljaja Ha IECTHHAIH]Y,
KOJU MOTy JOINpPHHETH DPa3BOjy JAECTUHAIMje y cBakoM cmuciy. Jlorahaju mory yduHUTH
JIeCTUHAIIM]Yy aTPAaKTUBHOM 3a TYpUCTE U JIONPUHETH (POpPMUpamy HEHOT MO3UTHBHOI UMHIIA
Ha TYPUCTHYKOM TPXKHINTY YaK M aKO He Ioceyje MpupoaHe arpakTuBHe (pakrope. Kao mepy
ycnerHocTr norahaja,Van der Vagen u Karlos (2010) uctiuy nmutama Ha KOja OpraHH3aTop
Tpeba Ja OAroBOpH, a Koja Cy IpHKa3zaHa y auceprauuju. Takohe, Ipyru ayTopu UCTHUY
IIMPOK CIIEKTap Pa3JIMYUTUX Mepa YCHEIIHOCTH MaHu(ecTaluje, Kao IITO Cy CTOoMa pacTa
TYPUCTHYKOT TIPOMETA, EKOHOMCKE aKTUBHOCTH, IMPOMOTHUBHH YCIIEX, OAPKHBH E€KOHOMCKH
pacTt, MeiMjCcKa MOKPUBEHOCT, MPO(pUII MOCeTUsIana, UMHII, TOCTOIPUMCTBO, HOBE MOCIOBHE
npuinke, pact uaBectuija u apyre (Allen et al., 2011). O k/pyyHuM eneMeHTHMa 3a
yCIIEIIHY OpraHuzanujy jaorahaja, Kao U O TOMe 4eMy CBe ycremiaH jaorahaj JTONMpUHOCH
rosope muoru ayropu (Getz & Page, 2016; Kotler et al., 2010; Theodorakis et al., 2015).
[Topen 6pojHHX MO3UTUBHUX yTHIAja gorahaju uMajy U HeraTMBHE YTULAje Ha IECTUHALU]Y Y
K0JjO] C€ OpraHu3yjy.

MotuBu mocere norahajuma ce pa3nMKyjy W MOTY YTHUIIATH Ha Tepleniujy porahaja.
Opranmsanuja norahaja je komIuiekcaH mocao, rae, npema Getz-y (2008), opranmzamnuje
MOpajy UMaTu jacHO JeduHUCAHE 3a/1aTKe 3a CBE 3aIllociieHe Kako Ou jorahaj 6uo ycremias.
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Jla Ou ce cIpoBeNO CHa)XHO W YCIENIHO JIMJEPCTBO, TOTPEOHO je a ce pa3yme]y pa3induTe
3aMHTEPECOBAHE CTPaHE KOj€ YYECTBY]y y MaHU]ecTalijaMa, ’bUXOBH MOTHBU U MOTpeOe
(Richards & Palmer, 2013). 3auHTepecoBaHUX CTpaHa WM CTEJKXOJepa MMa BHIIIC, alld Ce
TCHEPaTHO MOTY KJIACU(HKOBATH y HEKOJIMKO Tpyma Koje he Outu npukaszane y pagy. Y oBOM
neny mocebHo he OuTH pedn U 0 EKOHOMCKOM, COIIMjaTHOM W €KOJIOIIKOM yTHUIlajy morahaja
Ha JICCTUHAIIH]Y.

Y npyrom geny JOKTOPCKE IUcCepTanMje Toj HaclioBoM Keanumem yciayze TOBOpU ce
YOIIITEHO O KBAJTUTETY yCIyre, 0 KBAJIUTETY jaorahaja u pa3Bojy Mojena KBaJUTETa, TAC je
IUJb J1a Ce MOKa)ke XPOHOJIONIKK Pa3Boj 3Hama Ha OBy TeMy. Hajmpe ce roBopu o KBalIHTETy
ycayre KOju mojapasymeBa a00ap MeHauMeHT koju he BoauTu pauyHa o kBamutery (Hall,
1992). bpojuu ayropu uctunaiu cy oapeheHe Mojene KBAIUTETa KOJH YKJbYUYy]y Apyraduju
opoj numensuja (Lehtinen & Lehtinen, 1982; Cronin & Taylor, 1992; Rust & Oliver, 1994;
Getty & Thompson, 1994; Ko & Pastore, 2004; Narayan et al., 2009; Yang, 2003; Chen et al.,
2015; Cheng et al., 2018), ka0 u KOMOWHALIM]y PA3TUYUTUX ITUMCH3Uja U CTABKU Y OKBHPY
muvensuja (Papadimitriou & Karteroliotis, 2000; Saleh & Ryan, 1991). Melynapoana
opram3anuja 3a crapmapau3anujy-1SO je o6jaBuna mnpee wmehyHapomne cranmapiae
KBaJIUTETA, TJIC CE jaBJbajy Pa3IMYUTH CUCTEMH YIIPAaBJbakha KBAJUTETOM. JelaH O] MO3HATHUX
cucrema kBamutera Q pasBmia je IlIBajuapcka. Y OKBHpY OBOT Jelia carjieflaH je OJIHOC
KBAJIUTETa YCIyre W 3aI0BOJbCTBA, rae, npema Getz-y (2012), y dokycy tpeba na ce Hale
CTBapame BPEIHOCTH 3a IMOTpOINavya M HEroBo 3a710BoJbCTBO. Kpos momen RPI (Repeat-
Purchase-Intentions) moka3zana je Be3a u3Mel)y 3a70BOJbCTBA KOPHCHHKA UM KBAJIUTETa KOja
yTh4Ye Ha MOHOBHY KymoBuHY. OBHMM MOJIETIOM NPUKA3aH je HU3 pa3liuKa Kaja Cy y NMHTamby
Mepe, JUMEH3Hje KBAIUTETa YCIIyra W 3aJ0BOJHCTBA MOTpoOIIaya. 3aJ0BOJBCTBO IOCETHIIAIA
norahaja je mpeaMeT ucTpaxkuBama Opojuux ayropa (bjessan, 2010; Getz et al., 2012;
Kaplanidou & Gibson, 2010; Osti et al., 2012). KpamuTter m0BOAM [0 3aI0BOJHCTBA, AlH
MIOCMaTpPaHO Ha JYTOpPOYHOM HHBOY, OH CTBapa JiojaHOT mocetrona. JlojaHocT mocerumiana
norahaja Tpeba na mpencraBiba IYrOPOYHH IMJb M OJl CYIITHHCKOT je 3Hayaja Ja ce OHa
anexBaTHO pasyme (Lee & Kwon, 2021). Ona ce mocmarpa Kpo3 JBe JAUMEH3Hje, YCMEHY
nporarasay v MoHOBHY nocety. CBe HaBeneHo Ouhe pazmaTpaHo y OBOM JIely AUCEpTaLHje.

V nuceprauuju Hajupe je npukazan SERVQUAL monen kBamurera (Parasuraman et al.,
1985), koju je 00e30emMO OrpoMaH JAONPUHOC y MpOydYaBamy KBaauTera yciayre. OH YHHH
HajpacrpoCTpamEeHnjy CKaly KBaJuTeTa yciayre Ha riobamHom muBoy (Fernandes & Cruz,
2016; Prebensen et al., 2013) u moxe ce mpuiarohaBatu pa3IMYUTAM TUTIOBHMA yciyre (Peng
& Moghavvemi, 2015). Kano mertomoM wiu MonenoM YTBphyjy ce TpH pasiuduTe BpCTe
3aJJ0BOJBCTBA y 3aBHCHOCTH O] MEPIEMNIHja MOTPoIIada y OJHOCY Ha HHXOBa OUYEKHUBama. Y
3aBHCHOCTH OJl TOra Ha KOM HMBOY IOCMaTpaMoO KBaJHTET, Ja JIM Ha HHUBOY objekara 3a
CMEINLTaj, XOTEeJCKOr mpeny3eha, pecTtopaHa WM Ha HUBOY ojapeheHux TumnoBa jaorabaja,
pa3BHjajy ce€ YCKO CIeNHjalu30BaHM MOJAeNH KpanuTeTa, kao mTto cy: LODGSERYV,
HOLSERYV, DINESERV, FESTPERF, EVENTQUAL, kojuma ce Takole mocehyje naxma y
oBoM jseny auceprauyje. [Toceban akienar je Ha EVENTQUAL mozgeny xBanuTeTa ycinyre
Ha forahajy ¥ ’beTOBOM Pa3Bojy.

EVENTQUAL wmonen kBanurera yciyre aorahaja, 4uju ce pa3Boj mocmarpa y JajbeM pajay,
jaBjba ce Kao moTpeda pa3Boja CBEOOYXBaTHOI MEPHOI MHCTPYMEHTa KBaJHUTETa YCIyra
norahaja (Mokoena & Dhurup, 2017). V oBom neny pana Ouhe cariieaHo Kako je TeKao
pa3Boj UCTpakMBama O MOJIeIMMa KBamuTeTa yciyra gporahaja (Mundina Gomez & Calabuig
Moreno, 2011). Calabuig Moreno u capaguuim (2009) aHamu3upanu cy Kako TJIEIaOlH
onpehenor cnioprckor norahaja onemyjy kBanmurer yciayre myrem EVENTQUAL ckane, rae
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YTBphyjy NOCTOjame pa3jiKe y MEpLENlUju KBAUIUTETa PA3TUUYUTHX COLHOIEMOTpadCKux
rpyma (Mundina Gomez & Calabuig Moreno, 2011). Ckana EVENTQUAL wmozena moka3sana
ce Moy3ZaHoM ca MoryhHomhy mpuMeHe M y APYrHMM CHOPTCKMM jorahajumMa ca MajuMm
KOpeKIlMjama Koje MOKpuBajy merose crnenupuunoctu (Calabuig Moreno et al., 2010a).
Humensuje EVENTQUAL wmogena xkBaimtera jpgorahaja mojaBibyjy €€ Yy MHOTHUM
ucrpaxkuBambuma o kBanmrtery yciayre. Jumensuje EVENTQUAL monena mpencraBsbajy
MOCEe0HO TMOTJIaBJbE Y OBOM JICITY JUCEPTAIIH]E.

Y Tpehem neny AOKTOpCKe nucepTanuje, moj HacioBoM Memoodonozuja Hajupe je y Aeiny
Konmexcm ucmpasicusarba nat xpatak ocBpT Ha jorahaje KOju Cy IpeAMET HCTPaXKHBamba.
Onmcana cy cBa yeTHpu Tuma jgorahaja Ha KOjUMa j€ HUCTPAXKHUBAKE CIIPOBEICHO.
Kombunosanu memoo ucmpasicusarna u HAYUH NPUKYN/bArbd Y30pKA TPEACTaBIba APYro
MOTJIaBJbe Y OKBHUpY Tpeher nena JOKTOpCKE TucepTaluje y KOMe je MPUKa3aHO KaKo ce
JOIUIO A0 NPUKYIJBEHUX MojaTtaka. Hajmpe cy MeToIoM aHKeTe NMPUKYIJBEHH MPUMapHH
nojamny. Konnumnupan je ynutHuk oa 33 nuTama Ha Koja Cy UCIUTAaHHUIIK AaBajik OATOBOpE. Y
OKBUpY Tpeher mornassba, HajIIpe je npuKazaH [lpednodiceHu KOHYenmyaiHu mMooea 3aCHOBaH
Ha TEOPH]JCKOj OCHOBH OJI KOje C€ TONUIO y caMoj IUCEepTaluju, a 3aTuM u [Ipednodicenu
UCMpanicueayku mooen OJl Kora ce IMOLUI0 y HCTPAXUBAaby KBAJUTETa YCIyre Ha HHUBOY
paznmuunTux THoBa fgorahaja y CpOuju, KOHIUIHPAH HA OCHOBY TEOPHUjCKUX U EMITUPH]CKUX
UCTpaXMBamka W3 peEJICBaHTHE JUTeparype. VCIUTHBame MOCTaBJbEHUX HMCTPaKMBAYKHX
XHUIIOTE3a TPEACTaBba IUJb EMITMPH]CKOT UCTpakMBama. KOHKpeTHHje, INJb €MIHPH)CKOT
UCTpaKuMBama je na ce yrBpau na iu je monen kanuteta EVENTQUAL o cama y
JUTEpaTypy NOCMaTpaH Ha HUBOY CIIOPTCKUX Aoralaja, MPUMEHJBUB HA HUBOY JAPYTUX THUIIOBA
norahaja y Cpbuju, kao u na ce uaeHrupukyjy komnonenre EVENTQUAL monena koje
MPEJCTaBJbajy KJbyYHE IOKpETadye 3aJ0BOJHCTBA M JIOJAIHOCTH MOCETHJAA Y KOHTEKCTY
paznuuuTux TUnoBa Jorahaja y CpOuju. Y okBuUpy OBOr Jeia JucepTaluje, IMOrIaBJbe
Ananumuuke memooe TIpUKa3yje METO/IC UCTPAKUBamba. MeTo/ie JOMPUHOCE J1a Ce caryieqa y
y k0joj mepu je EVENTQUAL Mozaen npuMeHIJbUB, OJHOCHO EMITUPH]CKUM UCTPAKHUBABEM j€
00yxBah€HO M MCNUTHBAKE Pa3JIMKe 3Hauyaja MOjeIMHUX Bapujabiu KBaJIUTETa y 3aBUCHOCTH
ol BpcTe norahaja, a KBaIMTAaTUBHUM MCTPaXXKUBamEeM ce YTBplyje Koje TBpIHE HajBUILE
yTAYy Ha 3aJI0BOJGCTBO IMOCMATpaHUX THUIOBa jorahaja, ImpeMa MHIUBCHY OpraHH3aTopa
pa3nuuUTUX TUNoBa jorahaja W mNpeAcCTaBHUKA JIOKAIHUX TYPUCTUYKUX OpraHu3alyja.
Takohe, KBaJIUTATUBHUM HCTPAKUBAWKEM YTBPHEHO j€ Aa JIM OpPraHU3aTOpPH Pa3IHMuUTUX
TUnoBa jaorahaja M NpPeJCTaBHUKA JIOKAIHUX TYPUCTHYKHX OpraHu3aluja Mpeulaxy Heke
HOBE Bapujabiie Koje je moTpeOHO YBECTH Kako OM MojeN OMo MPUMEHIBUB U 33 IPYre THIIOBE
norahaja, a He caMo 3a CIIOPTCKe.

VY 4eTBpTOM A€y JOKTOpCKe nuceptauuje Pezynmamu ucmpasxcusarsa npukasat je npopui
WCIIMUTaHUKA 3a CBAaKW THIN jaorahaja, Kao W pe3yiTaTd CIPOBEICHUX aHajH3a, OJHOCHO
pe3yaTatu J00HjeHH Ha OCHOBY oOpaje MNPHUKYIJbEHUX MOoJaTaka TEeCTHUPAHBEM XHUIOTe3a.
Hajupe cy y okBupy moceOHOr TOIJIaBjba NpPUKa3aHE CONUO-IeMorpadcke W ocTaie
KapaKTepUCTUKE HCNHUTaHHKA, MOCETHIalla MOCIOBHOT, CIOPTCKOT, Aorahaja 3acCHOBAaHOT Ha
3a0aBHUM cajpkajuMa W KyiatypHor pgorahaja. Ilpwkaszan je mois, crapocHa 100, HHBO
oOpa3oBama noceTuiala, ka0 1 HaYuH UH(opMHcama noceTuiana o gorahajy u TUIl mocere,
YyMe je ONUCaH y30pak. Y OKBUDPY MOTIJaBiba Pezyimamu npumerbenux cmamucmuyKux
aHanuza MPUKasyjy ce pe3ylTaTH UCTPaKUBama. Y MPBOM CTENICHY UCTPAKHBamba MPHUKa3y]y
ce pe3yJTaTH MpOoBepe HOPMAIHOCTU pacIojiene rnojaTaka. ¥ IpyroMm Kopaky ce MpuKasyjy
pe3yaTaTh  JIECKPHUIITUBHE CTATUCTHKE KOHCTATalMja y OKBHPY MOJeNa, OIHOCHO
apuUTMETHYKE CpelMHE W CTaHAapAHe AeBHjauuje. HakoH Tora mpukaszaHu cy pe3yiTaTH
excrutopatuBHe (akropcke anamuze EFA-Explorative Factor Analysis, kao u pe3synratu
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MOY37aHOCTH MOJIeNia U3padyHaBambeM BpenHoctu koeduuujenta Cronbach’s alpha, xao u
pe3yaTaTd KOpelalioHe CTAaTUCTHYKE aHajiu3e. Y HACTaBKy Cy ITPUKa3aHU pe3yiTaTd
BUIIECTPYKE U IPOCTE JMHEApPHE perpecuje, a 3aTUM U {-TecTa 3a He3aBHUCHE Y30pKe, Kao U
Oneway ANOVA Ttecra u Post-hoc Tukey Tecra. Ha HHMBOY YKyIHOr y30pKa ITOJaIld
npeuIoKeHor Mojena cy obpahenn u npumenom PLS-SEM ananmse (TexHHMKa Mojenupama
NaplyjaTHUX HajMamkbUX KBAJPATHUX CTPYKTYPHUX jelHAuMHA). Pe3ynTatm HcTpakKuBamba
MOKa3yjy Ja ce MOJEeN MOXe NPUMEHHTH W Ha HUBOY jgoralhaja Koju Cy OpPraHHU30BaHH Y
Cp0Ouju, anm HHUCY CHOPTCKOT THMAa. Y 3aBUCHOCTH OJi TUNA jorahaja, MOCETHOIM HMajy
npyraudje craBoBe mpema nqumensujama kBamurera EVENTQUAL monena. YTBphyje ce na
JIM TIOCTOjU CTAaTHCTUYKH 3HAuYajaH YTHIA] IUMEH3Wja KBaJIMTETa YCIyra Ha 3aJI0BOJHCTBO M
JojaHOCT caMuM jaorahajeM. YKOIMKO je KBaIWTET yclIyre BHUCOK, MOoJpa3symeBa ce ga he
3aJI0BOJbCTBO MoceTiiana jgorahaja 6utu Behe m Ha Ta] HAuMH he moceTHsall MOCTaTH
nojanaH. Y OBOM Jeny aucepranuje yrBphyje ce ma nu he Heke AMMEH3HUje KBaTUTETa OUTH
BUIIIE OIICHECHE y OJHOCY Ha JIpyre Of CTpaHe mocerwiana jgorahaja, kao u To jaa ju he
onpehenun opranmsatopu norahaja ¥ MPEICTABHUIM JIOKAIHE TYPUCTUYKE OpraHu3aldje y
OKBUPY NyOMHCKH CTPYKTYpPHpPAaHUX HMHTEpBjya NpPENO3HATH HAj3HA4YajHHje AMMEH3HjEe Y
OKBHPY CaMOT MOJIeJNa, aJIi U HOBE TBPHHE/TUMEH3H]E KOje C€ MOTY YKJbYUUTH Y 3aBUCHOCTH
ol Tuna norahaja.

VY nerom Jienny TOKTOPCKE TucepTaimje moj Ha3suBoM JucKycuja pesyimama u umMniuKayuje
cnpoeedene cmyouje GOKyc je Ha NUCKYCHJU O MOOWjEHUM pe3ylTaTUMa, O Carjie/laBamy
TEOPHUJCKUX U MEHAIIEPCKUX MMIUIMKAIIMja, Ka0 ¥ TOME KOja Cy OrpaHUYCHa paJia U Kakas je
npeior Oyayher wucTtpaxuBama. Haydnum gompuHOC [ucepTanyje WIH  TEOPHjCKe
UMIUIMKAIUje BUJIC C€ y YTBphUBaWky MPUMEHIBUBOCTH MOJIE)Ia HA HUBOY PA3JIMYUTUX THUIIOBA
norahaja ¥ Ha Taj HAYMH JOCTYNHO je Kopumheme jeJMHCTBEHOI HadyMHA 3a IPOBEPY
KBasiuTeTa norahaja koju he nonpuHeTH CTaHAAPAU3AIM)U KBAJUTETa yciyra Ha gorahajuma u
yaanpehesy EVENTQUAL mopena, koju omoryhaBa na ce 60Jbe aHaIM3UPajy, paHTHPA]y U
oneHe norahaju KOju HHCY MCKIbYYHMBO CIOPTCKHU. [IpakTHUHM IONPHHOC pazia, OJHOCHO
MEHalIepCKe HMIUTMKAIje c€ Orjiefajy y ToMmMe IITo he opraHu3zatopu MoOhM Jakiie aa
caryie/iajy KBaJMTET CBOT jaorahaja M aa UCTUM ynpamibajy. OrpaHnderma paja uMa BUILE, a
jemHo je cBakako To mTo je carienana ynmorpeba EVENTQUAL mozxena camo Ha moapydjy
CpOuje, ma je caMuM TUM HNOTPEOHO UCTPAXKUBAKE U Yy APYTUM TeorpadckuM KOHTEKCTHMA.
Heke on cmepnunia 3a Oyayha uctpaxuBama OJHOCE C€ Ha TO Ja OM Tpedaso HCHUTATH
MOryhHOCT mpuMeHe Mojefia 3a OLIeHY KBaJIWTeTa Ha HUBOY Jorahaja Ban CpOuje, kako Ou
pe3yaTaTH MOTJIH Ja C€ TeHEepaIu3yjy y IUpeM reorpag)CkoM KOHTEKCTY, Kao M Ha TO Jia je
notpeOHO ¢UHO npuiarohaBame Mojiena COLM0-eKOHOMCKUM KapaKTepUCTHKamMa noapydja y
KOJ€M C€ U3BOJIU UCTPAKUBAE.

VY neny noxrtopcke nuceprauuje Ipuno3u npukaszas je npuMep YIUTHUKA KOJU j€ PUMEHEH
3a 4YeTUpU HUCTpakuBaHa Tuma naorahaja. Takohe, kao mpuior gar je u mpuMep NUTamka
caJp)kaHUX y OKBHpPY CIpPOBEACHOI MHTEpPBjya ca CTEJKOJAEpUMA YKIbYYEHUM Yy
UCTPAKUBAE.



| IEO

TYPU3AM JTIOI'ABAJA



Typusam porabaja Hokmopcka ducepmayuja

1. Ilojam u nepununuja norahaja

ITojam morahaj, mpema Getz-u (2004), moapasymeBa ,,CHHOHMME Kao INTO Cy IIOjaBa,
norahame, MHIUAEHT Wi UCKycTBO” (cTp. 26). Ilperparom mojma nporahaj y pedHuky
Jesukocnonarr (2022) mory ce BuAeTH ciieficha 3HadYeHma:
1) oHo 1mITO ce 30110, AOTOAMIO Y HEKO oapeleHo BpeMe U Ha ojapeheHoM MecTy;
2) BakHA II0jaBa, OCOOMTA 3roja, OJHOCHO rorahaj ce30He WM HeoueKHMBaHH, cpehan
norahaj.

ITpema Hawkins u Goldblatt (1995) nedunucame mojma ,,moceban morahaj” mpeacraBiba
M3a30B 300r came pa3HOBPCHOCTH jorahaja, OJHOCHO TOCTOjamba PAa3IUYUTHX THUIIOBA
norahaja” (ctp. 42). Pa3BojeM Typusma porahaja MoKe ce CpPECTH BHIIE Pa3IHUUTHX
neduHUIM]a Koje Cy ayTOpu KOPHUCTWIH y CBOjUM HCTpakuBamuma. OCHOBHA JedUHUIU]A
norahaja moapasymeBa ,,J1a je norahaj HEImToO MITO ce Pa3HMKyje O] CBAaKOAHEBHOI XUBOTA,
uckycrpa” (Hawkins & Goldblatt, 1995, crp. 42). [orahaj mpencraBiba ,,jeIMHCTBEH
TpeHyTaK Koju Tpeba o00enekuTu mNOoceOHUM CBEYaHOCTHMa M oOpeauma Kako Ou ce
3agoBosbrIe crienubuune norpede” (Van der Vagen & Karlos, 2010, ctp. 4). ,,Jlorahaju cy
(GyHIAMEHTAJIHO W CYIITUHCKO JbYJICKO HCKYCTBO, YKOPEHCHO Y KYJITYpPH, KOjU TIOMaXy Y
neunucamy nusuimzanuja’ (Getz, 2004a, crp. 14). ,,Jlorahaju mpencraBibajy 1e0 JTUYHOT
kuBOoTa cBakor mnojeauuia”’ (Hertanu & Boitor, 2012, ctp. 27). Y cyuitunu, noralhaj
MoJIpa3yMeBa yCiIyre Koje ce cacToje 0/ HeMaTepHjalIHuX HCKycTaBa KOHAYHOT Tpajama. OBaj
HCKYCTBEHH ,,lIPOU3BOJI” CE€ MPOU3BOAM M KOH3yMHpa HMCTOBPEMEHO, BEOMa j& XETEpOTreH U
TEIIKO Ta je cKIaauITuTU U KouTposucaru” (Getz et al., 2001, crp. 380).

Horahaju, kao OTyropo4yHe WM MOHaBJbajyhe cTpykType y oapeheHnM mectuma, yTudy Ha
KBaUTET TpoxuBibeHOr Bpemena (Richards, 2015). ,Ilnanupanu fgorabhaju cy mpuBpeMeHH
norahaju ca ynanpen oapeheHnM modeTkoM U Kpajem. OHU Cy jeIMHCTBEHH M TIPOU3HIIA3C U3
croja MeHalMeHTa, mporpama, ambujenta u jpyau” (Getz, 2004, ctp. 27). 3a pasiuky on
JIOKQJTHOT TapKa WM HCTOPHjCKOT MeCTa KOjH TIPEACTaBJ/ha aTpaklhjy 3a TYpUCTE, a 3a
JIOKAJIHO CTaHOBHUIITBO €0 HUXOBOT CBAKOJHEBHOT >KMBOTA, Jorahaj Koju ce He JelaBa
CBaKOJIHEBHO, Beh camMo jeHOM TrojMIlbe, je ToceOHa MpUITMKAa KOja MOXKE ITOJIjeIHAKO
npuByhM W TypHCTe W JIOKQTHO CTAHOBHMINTBO. Y OBOM CIy4ajy, ,,JJOKaJHH CTAaHOBHHUK
1ocTaje ,,y4eCcHUK jaorahaja”, Gam kao M TypucTa, U MOXKE JUPEKTHO J1a JO0XKHUBU MOcedaH
norahaj” (Chen, 2011, ctp. 107). JlokamHO cTaHOBHMINTBO gorahaje BuAM Kao 3abaBHE
cazpkaje, 10K UX MOCETHOLHU BUE Ka0 peKpeaTUBHE aKTUBHOCTHU, KOj€ C€ OJ[BH]jajy TOKOM U
BaH ce3one (Yuruk et al., 2017). Jlokanuu morahaju mpeacTaBibajy OPUIHKY Ja C€ JbYIH U3
JokaiHe 3ajeaauiie ocehajy onymrenuje (Hertanu & Boitor, 2012).

Horahaju ce opraHuzyjy y CBpXy KOMYHHKAIlMj€ Ca MOPOJWIIOM WM TpUjaTesbuMa, ald U
paau IpOMOBHCaba JIOKAJTHOT JKMBOTA, UAECHTUTETA, KYATYpe, CIOpTa, IpUBpese U Typu3Ma
(Kavoura, 2007; Kuusik et al., 2014). ,,Jlorahaju npeactaBbajy MEXaHH3ME KOJH MTOMaXy y
OYyBakby W 0)KMBJbaBakhy TPAHIIUje U jauamy ayToxToHe Kynrype” (Getz, 2004, ctp. 17)..
Jlorahaj moxe OutH ,,MOTOP” KOJU MOTEHIMjAJIHOI TYPUCTY IHIpeTBapa y CTBapHOT
(Oklobdzija, 2015, ctp. 93). OH ce MOXke MOCMAaTPaTH Kao CYIITUHCKA MOTUBATOP y TYPU3MY
(Ying-Wen et al., 2016).

Jlorahaj mpencraBhba KpaTak BPEMEHCKH TEPHOJ TyH aTPaKTUBHUX W HWHTEPECAHTHHUX
aKTUBHOCTH, Hajuelihie KOHIEHTPUCAHHX Yy OrPaHMYCHOM Treorpad)ckoM MOApydjy ycien
npociaBe KOHKpPETHOr Hucropujckor Tpenytka (Janiskee, 1980). Ilnanupanu morahaju y
TYpU3MY KOjH Cy HeKaja OWIM MOApyYje HHAUBUIAYATHUX U APYIITBEHUX WHHUIIU]aTHBA, TAHAC
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cy obmact nmpodecroHanana u npeay3eTHuKa U Kpeupajy ce ca cepxom (Getz & Page, 2016),
11a CaMUM THM OHH JIaHAC 3aXTEBajy YKJbydeHOCT npodecroHannnx menarepa (Getz, 2004).

Tepmun manugpecmayuja notnye onx JaTHHCKE peud (ar. manifestatio) m 3mauwm ,,jaBHO
UCTOJbaBAhe M H3paKaBamke OJ00paBama WIM HEroA0Bama’, OJHOCHO IOApa3yMeBa
onpeheHy o00jaBy, M3HOIICHEC HEYEra Ha BHUACIO WM mokasuBame (Byjakmmja, 1991, ctp.
515). Manudecranja win gorahaj ce oJHOCE Ha MEPUOJT OJIpJKaBarba MporpaMa aTpakKTUHBHOT
campkaja  koju mpusmaun  typucte (bjespam, 2010). OpranusoBanu jgorahaj wim
MaHH(]ECTalMja y CaBpEeMECHOM CMHUCIYy IIOApa3yMeBa KapHEBall, (ECTUBAI, CMOTpY,
ceeuanoct u apyro (Getz, 2008). Jlebpunuimje manudecranuja Hajuemhe MoApa3syMeBajy
,,3HauyajHe, 3aHUMJbKBE, y30y/UbHBe WK HeyoOuuajene” norabhaje (Richards & Palmer, 2013,
crp. 45).

Hlorahaj ce Moke TyMayuTH Kao KyJITypHa MaHH]ecTalnuja, y IIUPEM CMHUCIY, Y CBUM
oomunuma koje Mmoke wumard (Nadotti & Vannoni, 2019). Manudecranuje a0aajy
HeMaTepujajgHy KOMIIOHEHTY (U3MUKOj KyaTypu rpaga. OHe omoryhaBajy 3ajeIHUYKO
JOKUBJbABAlbe HCKYCTBA M TaKO CcTBapajy ocehaj 3ajemHumTBa W OJHMCKOCT Koja je y
MOJICpHOM ,,Ipajy U3 cHoBa” u3ryosbena (Richards & Palmer, 2013, ctp. 30).

Typuszam porahaja, kao TepMUH KOjU YKJbYUyje CBE IUTaHHpaHe norahaje, je OmiiTe mpu3HaT
1989. ronune (Getz & Page, 2016). IToueTkom ocamaecerrx romuna 20. Beka jaBjba ce Kao
noce0aH CEKTOp TYPUCTHYKE JETAaTHOCTH YHjU CE pa3BOj MOXKE OMKMCATH Kao CIIEKTaKyJIapaH
(Getz, 2008; Getz & Page, 2016). Ilpakca opranu3oBama gorahjaja uMa ayry HCTOPH]Y,
OJTHOCHO MOXe ce pehm ma Byde kopene jomr u3 npaucropuje (Laing, 2018). , Ilnanupanu
norahaju cBHX BpcTa OWIM Cy CacTaBHM [€0 LHMBWJIM3AlMje XWibagama TOIWHA, O]
MOJUTHYKUX JI0 CIIOPTCKUX TaKMHUEH-a, r0301 1 Becesba 10 Bepckux mpociasa” (Getz, 2004,
crp. 14). Jlanac, 4yMHE HEOABOJUBH JICO CaBPEMEHOI JPYIITBA YHMje 3HAYCHE MPEBA3HIA3H
nojam typusma (Kavoura, 2007; Kuusik et al., 2014). 3na4aj norahaja nmotepheH je oGjaBom
mehyHapoaHor yapyxkema ¢ectuBana u norahaja wim IFEA (enrn. International Festival and
Events Association) u3 2015. ronuHe, Koja je MOTBp/KJIA 1a CE Y CBETY, Y TOKY jeJHE TOJUHE,
OpraHusyjeé OKO MWJIHMOH pa3Iu4YUTHX TYpPUCTHUKUX jorahaja ca oko 405 wmwinoHa
MOCETHIIANA U TI0 TOM OCHOBY C€ OCTBapH MPUXO/] OJ1 IPeKo 25 Munujapau gonapa (Zecevié et
al., 2016). IFEA mnpexacraspa r100aiHy acouujandjy 4Mju je IHJb Ja O0jeAMHU Tio0aiiHe
¢dectuBane u gorahaje, U Koja MpercTaB/ba MECTO 33 OKYIUbalke JbYAM CBUX 00ja, MOJIOBA,
BepoBaka U mnopexsia. OHa Kao HenmpoduTHAa OpraHu3alyja Ha 4Yenay ca MelhyHapogHUM
ylpaBHUM 000poM, 00yXBaTa Ha IJ100aTHOM HUBOY MPUIPYKEHE PETHOHATIHE OpraHu3alnje
ca CBOJUM OJ00OpHMa M NpeACTaBHUIIMMA 0co0Jba, Kao M HapTHepuma U amOacajopuma y
NojeqMHaYHUM peruoHuma u 3emsbama. |FEA je ocHoBaHa kao yIpyXeme MeHayepa
(decruBania 1956. roqune, a nanac kao mehyyHapoaHo ynpyxkeme gpectuBana u gorahaja (IFEA
World) u camum THM mpencTtaBjba ,,IPBY acolujanujy Koja moapxkaBa ¥ omoryhasa
npodecronanie 3a dectuBane u gorahaje mmpom cera” (IFEA, 2022). Taxohe, IFEA ce
cMaTpa HajKOMIUIETHHJUM TIJOOQJHUM pPECypcoM 3a IMPOU3BOJAE M YCIyre Y JelaTHOCTH
decruBana u morahaja (IFEA, 2022). Kpamutetnu ¢ectuBanu u jgorahaju mpeacraBibajy
,,HaJyCIIENIHN]€ ajaTe KOju Cy JOCTYIHU JIOKAJHUM 3ajeIHhLlaMa, JIp>KaBaMa, perHOHUMa, Ta
YaKk M 3eMJbama 3a Pa3Boj TypH3Ma, CTBapame MOhHUX M He3abopaBHMX MoryhHocTu 3a
OpeHIMpame W WMUII, TOBE3UBAKE JbYIH, MOJCTUIAE MMO3UTHBHE MEIUjCKE IMpomnarasjie,
nosehambe €KOHOMCKOT YTHIIaja U NMoBehame KBaJIMTETa KUBOTA JIOKATHOT CTAaHOBHHUIITBA™
(IFEA, 2022). Typuzam porahaja Ou ce morao aeduHHCATH Kao ,,CHCTEMaTCKH pa3Boj,
IUIaHUpake, MApKETHHI W OJpXKaBake MaHM(ecTaluja Kao TYpPHCTUYKUX aTpakimja’
(Hertanu & Boitor, 2012, ctp. 25). OH ce mpeno3Haje Kao ,,KJbYYHH TYPUCTHYKHA MPOHM3BOJI
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nectuHanujckor MeHagmenrta” (Todd et al., 2017, crp. 494). Tewko je pehu Tawan Gpoj
norahaja KOju ce TOAMIIEEC OJAPXKaBajy y CBETY, alld MpPeMa OIIITO] MPOIEHU y MUTAKkY CY
munonn norahaja (Mallen & Adams, 2008).

3a Bunagy Cpowuje (2021) Typusam mpejctaBiba jeJaH oJ KJbYYHHX IOKpPETadya peruOHaAHOT
pa3Boja ca OpojHMM MO3UTHBHUM edekTtuma. Typuszam gorahaja mpemo3HaT je Kao jeaH O
MoceOHO 3HAYajHUX TYPUCTUYKUX mpom3Bojga. OBaj OOJMK Typu3Ma Kao CacTaBHH €0
Typuctuke monynae CpOuje W BakaH Je0o Halle Kyiarype, Tpeba Opxe pa3BUjaTH H
koMepuujanuzoBatu. Y Cpouju moceban 3Hauaj Typu3ma aorahaja mpernosHaje ce moJoBUHOM
npBe aekane 21. Beka, kaga ce u y Ctpareruju passoja Typusma Penybonuke Cpouje (2006),
BUIM Kao moce0aH OOJMK Typu3Ma KOjU WMa BEJIMKH, TJIOOATHM TPXKUIIHU IMOTEHIH]jal
(bjesparr, 2010). IIperparom Kanenmapa morahaja Typuctuuke opranuzanuje Cpouje (TOC-
a), Opoj mpomoBucanux norahaja 3a 2022. ronuny je 970. OBaj Opoj yka3yje Ha BEIUKH YO
oBor obsmka Typusma y Cpouju. C 003upoM Ja ce y CTpaHo] JIMTepaTypHu BUIIe cpehe TepMUH
norahaju, 1ok Kox Hac MaHudecrauuje, y nucepranuju he Outu kopumhena ob6a TepMHHA.
bjeman (2010) manudectannoHu Typuszam MocMaTpa Kao jeJAHY WIM BUIIE MPUPEIOH Koje
MOJIpa3yMeBajy NMPUKa3UBame CHEMUUIHNX M aTPAKTUBHUX JbYJICKHX IMOCTHTHYha M Koje
UMajy ,,A3pXKEHY [CHTPAJIHY TeMy U MPEMo3HAT/bUB TEPMUH OJipKaBama (CTp.3).

Jorahaju ce mory neduHuCaTH Pa3IMYUTO Y 3aBUCHOCTU U3 KOj€ MEPCIEKTUBE CE TOCMaTpajy
(Getz, 1994; Van der Vagen & Karlos, 2010):
® U3 IMEpCHeKTHBE OpraHuzaTopa MoJpa3yMeBajy moceOHO gorahame Koje ce
OoJ[pKaBa CaMoO je,[[HOM HJIIN PCETKO H HI/Ije €0 y06anjeH0r nporpama HJIHN
AKTUBHOCTH CIIOH30pa UJIKM OpraHu3aTopa,
o U3 IICPCIICKTUBC ITOCCTHOLA ﬂorahaj CC mocMarpa Kao IpHJjiMKa 3a OIIYHITAamE, I1a
npeacTraBjba BAHPCAHO WM HECBAKUAAIHLE APYHITBEHO WIIH KYJITYPHO UCKYCTBO.

Typuzam porahaja umMa u CTpaHy MOHYJe U MOTPaXHbe, OJHOCHO OJpakaBa >XeJbe
JIECTUHALIM]CKOT MEHAlIMEHTa, Kao M Typucra Koje aorahaju mpusiade. ¥ TOM KOHTEKCTY,
,»,KapaKTepUCTUUHU jaorahaj CIyXd 3a peanu3alujy TYpUCTHYKHX IMJbEeBa, ald Mopa OUTH
KOHIICNITYaJIM30BaH M M3 TMEePCIeKTHBE TypucTHUKKux nckycrapa” (Getz et al., 2012, crp. 51).
Jlorahaju mocmarpaHu ca cTpaHe MoHyne omoryhaBajy ,,Jla ce JAecTHHallMje pa3BHujajy,
OJIaKIIaBajy U MPOMOBHUIIY U TUME UCIyHaBa]y BUlIeCTpyke 1usbeBe”. Jlorahaju nocMarpanu
U3 MOTPOIIAYKe MEepPCHEeKTUBE MOApPa3yMeBajy MO3HABaWkE MOCETHIIAlA, OJHOCHO ,,KO IyTYyje
Ha jorahaje u 3amTo, Ko nocehyje gorahaje TokoM NMyToBama, Kao M IITa TYPUCTH paje U
Kako Tpolie HoBall Ha forahajuma” (Getz, 2008, ctp. 405).

Kapakrepuctuke morahaja cy cinenehe (Jago & Shaw, 1998; Jago & Shaw, 2000; Van der
Vagen & Karlos, 2010):
® TIPE/CTaBJbajy HEOOMYHO U JETUHCTBEHO KHUBOTHO UCKYCTBO;
BHCOKH TPOIIKOBH OpraHHU3aIyje;
KpaTKO BpeMe Tpajama;
JIyTOTPajHO MIaHUPAE,
OpraHu3yjy Ce€ CBaKe roJMHE M Hajuenhe y UCTO BPEME;
BHCOK CTETICH PU3HKa CBUX YKJbYUYCHHX Yy OpTaHH3alln]y jJorahaja;
IpHBIIaYe TYPUCTE, MOCIENLY]Y pa3B0Oj TYpU3Ma;
OTpaHUYEHOT Cy Tpajama;
MPEeJICTaBJbajy JeIHOKPATHY WIN PETKY I10jaBYy;
TIOJTVKY CBECT, UMUII HJTH PO PETHOHA;
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e [IpUBJIAaYe MEAMjCKY MAXKIY;
® 1IMajy BEJTMKH €KOHOMCKHU yTHUIIA].

[TocmaTpano camo w3 yria opraHm3aropa gorahaja, u3aBajajy ce YETHPH BaKHE
kapaktepuctuke (Tum et al., 2006):
1)  BenuurHA U OOMM IIPOHM3BOIILE;
2)  Ppa3HOBPCHOCT MOHYJIE YCIIyra U MPOU3BOJIA;
3)  Heu3BeCHOCT Opoja MPUCYTHHX;
4)  [OpPUCYCTBO HWHTEpaKIMje ca IOCETHOIMMA, KAa0 M BHCOK CTENCH KOHTaKTa
nocetuiamna mehyco6Ho.

C o063upom Ha 3Hauaj Typu3Mma jgorahaja KOju ce€ MOXKE YBUACTH HA OCHOBY IPETXOIHO
HaBeJCHUX JCPUHUIIN]A, UICTAKHYTUX KAPAKTEPUCTHKA, KA0 M BEJIMKU TPKHUIIHU YICO HCTHUX,
HEOIXOJIHO j€ TTOCEOHY MaKiky IMOCBETUTH IJIaHUpamky pa3Boja norahaja. O pa3Bojy morahaja
ouhe peun y nasbeM pany.

1.1 Pa3Boj norahaja

Pa3Boj nmorahaja mpencrtaBiba CIOXKEH M OJrOBOPAaH IOCA0 KOJU TMOJpa3syMeBa J00py
CTpaTerdjy pas3Boja. Y CYINpOTHOM, JIONIe IUIAaHMpaH W BoheH jorahaj Moke HMaTH
peuunpoutno HeratuBan epekar (IFEA, 2022). Ctpateruja mojapasymeBa HHTETPUCAHU CKYII
MOJUTHKA W TpOrpaMa HAMEHEHHX OCTBAapHBamby BU3Mje M IMJbeBa opranuzanmja (Getz,
1997; Stokes, 2008). Ctpateruja o0yxBara Mpoliec IMIaHuparba, BUIIIE O] CUTYyaI[lja y KOjuMa
MOCTOjU HU3 Jorah)aja ca eBoMyIMOHNM TyprCTHUKUM noTeHujanom (Stokes, 2008). [Mpouec
IUIaHupama jaorahaja Moxke ce peaan3oBaTH Kpo3 miecT (asa Koje moapasymeBajy cienehe
kopake (Tum et al., 2006):

1)  neduHHCame MUBEBA U UJBHOT TPHKHUIIITA,

2)  HCTpaXHWBamkE KPUTHYHHX (paKTOpa ycrexa;

3) onpehuBame NOTPeOHMUX BEIITHHA U PECYypCa;

4)  moBe3WBame BEIITHHA M pecypca ca KpUTHYHUM (DakTopuMa ycrexa,

5)  pa3Bujame cTpareruje; u

6) 3aBpIaBame IJIAaHOBA.

VY nanamnime BpeMe pasBoj gorahaja je CTpYKTYpasiHO M OpraHU3alluoOHO HampenoBao. [loctoju
HEKOJIMKO pa3lMYMTUX CTparerdja 3a pas3poj norahaja (Richards & Palmer, 2013), koje cy

npukasane y Tabenu 1.

Tabena 1. Ctpareruje pa3Boja qorahaja

Onumre crpareruje IToceOne cTpaTernje

[Tocreneno HanpegoBame

Yuanpehusame

norahaja - »Muore mamndecranmje cy y MOUETKY MATMX pasMepa, a

3aTUM Ce TIOCTENEHO, Mahe WU BUIIIE pa3Bujajy’’ (cTp. 59).
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Tabena 1. HactaBak

Yuanpehusame
aorahaja

HckopumrhaBame KpeaTuBHE BUTATHOCTH Ipajia

- ,JlogpasymeBa OpojHe mpuMepe IMOjeArHAla KOJH CYy MOKPEHYIH
Mame jorahaje y MalloM TpOCTOpPY, KOJU Cy TMpepaciu y
mehynapoane norahaje, Kao U MpuMepe caMHX KyITYpHUX forabhaja
KOjH Cy IUIOAHO TJIO 3a CTBapame HOBMX MaHu(pecTamnuja” (ctp. 60).

Kpeunpame
aorahaja

Kpeupame noBux norahaja

»MHOTH TpaJioBH CTBapajy COICTBEHE, BEIMKE MaHHU(ecTanuje |
3aMounby UX Y AyXY ONMOPTYHHU3Ma U BEOMa YECTO Ca MOTHBOM KOjH
Cy JAUPEKTHO TOBE3aHH ca IPHKAa3MBAKEM YIEYaT/bHBE CHAre,
U3rpaliibe UACHTHTETA U ITOPacTOM MoTpoiime” (cTp. 61).

Hapy‘II/IBaI-Le YMETHHUYKHUX JCJIa

YMEeTHUIM CTBapajy HOBO YMETHHUYKO JeJ0 (BU3YelHO, M3BOhauko
WIA KIBWKEBHO) ,3a oxapeheHy cutyanujy, MecTo, TeMy WIH
manugecramujy. ~ Festa Major y bapcenonu, npeacrasba npuMep
YMETHUYKHX Hapy[OMHa Ha HUBOY 3ajeHUIE, TAe rpah)anu ynaxy y
JEKOpalrjy yaulla y CKIagy ca TEMOM JIeKopallje Koja ce Mema
CBake roJIMHe U yJuIle ce yjeano Haamehy 3a Harpaae.” (ctp. 63).

PeakTuBupame

Oo6HaBspame nocrojehux norahaja

,»Kama MaHudecTanuja mokasyje 3HaAKe 3aMmopa, BpeMe je na ce
OOHOBM WM Jla C€ Ha JAPYrd HA4YWH Mpomupe MoryhHocTh
MaHudecTaiuja, 1a came Manudecraiyje mocrany Gokyc 3a apyre
akTHBHOCTH” (CTp. 64).

OxuBJbaBamkE TPAAUIIH]E

,CaBpeMeHa KyJITypa ce KOPUCTH Kao M3BOpP MHCIHPAIH]E 3a HOBE
KyntypHe ¢opMe, a HE caMO KOIUpame TPaJullMOHATHUX
manudecrarmja” (ctp. 64).
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Tabena 1. HactaBak

Haagmerame 3a
aorahaje

ITyryjyhu norahaju xoju ce oHaBJbajy

- ,,Cnobonne manudecranuje kKoje Memajy rpaaoBe jJoMahuHe W 3a

koje ce rpamoBu Haamehy. Ha mpumep Onumnujcke uepe,
Vuueepzannu popym xkyamypa, WOMEX (enrn.World music expo) u
cingaHo” (cTp. 66).

JHoBohemwe nmocrojehux porahaja u3 npyrux rpagosa

- Jlorahaju mory pga mpeBasuh)y rpam uiam ofjekar y KOMe ce

0JIpXkaBajy, ,,kajaa UM Opoj TOoceTHIIana, yriiel Wik 3Ha4aj mopacry,
Y TIOYHY caMe J1a TpaKe HOBY JIOKAIIH]jy ofpkaBama” (cTp. 67).

Ononamame u

O®panmm3uHr noctojehux gorahaja

- Yerymame mpaBa opraHuzaindje noraljaja Ha JPYTHM MECTHMA OJ

KOMUpame CTpaHe OpraHu3aTopa, ,,WId MaHU]ecTaluje MOry H came Ja
pa3Bujy AyIUIMKaTe y ApyruM rpajgosuma’ (ctp. 70).
Onpehene NOITUTUYKUM UHTEpECUMA
OcTtBapuBame - Hexu norahaju ce oap:kapajy 3apaj MOJUTHUKUX MHTepeca, JOK ca
NOJTUTHYKHX Jpyre CTpaHe HEKH MOJUTHYapu d>Kele aa Oyay MOBe3aHH ca
IH/beBa KYJITYpHUM U CIOPTCKUM Jorah)ajuMa Koje cMaTpajy KOPUCHUM 300T

,»MEIN]JCKE TOKPUBEHOCTH, (oTorpaducama, IpHUBIaYeHa Mace
JbY/IU Ha KOje JKeJle Ja 0CTaBe YTHCAK U CIIUYHO” (cTp. 72).

U3Bop (npeyzemo u npunazoheno): Richards, G. & Palmer, R. (2013). Uzbudljivi gradovi. Beograd: Clio, ctp.

58-72

[Tocreneno HampenoBamwe norahaja nmoapazymeBa jAa Cy MHOTU Jorahaju y MOYETKY Mallux
pa3Mepa, a 3aTUM Ce MOCTENeHO, Mame WM BUIle pa3Bujajy. KpeaTnBHa BUTaNHOCT rpaja,
Kao u onpehenn KynTypHHu gorahaju cy mpeacTaBJball WHCIUPAIM]y MHOTUM TI0jeIMHITIMA
3a pa3Boj gorahaja (Richards & Palmer, 2013). M3pakena mamira, ka0 ¥ WHOBAaTHBHOCT CY

npernoctaBke ycremHor gorahaja (Chalip,

2006). Ilentpamuu gaeo pgorahaja uecto

IpeJcTaB/ba Mapaja Koja Iojapa3yMeBa KpeaTMBHO H3HeHahewme 3a mnyOnuky. Hako je
KpeaTUBHOCT HY’KHA, MPUIMKOM IJIaHHpama jaorahaja, umak je moTpedHO MMaTH y BHAY U
orpaHuvema koja Hamehy TpomrkoBu, mecto u 6e36emHoct (Van der Vagen & Karlos, 2010).
Jlo6pa opranmsanuja gorahaja moapasymea fa gorahaju (Kotler et al., 2010):

® 1Majy NPHUKIATHY OpraHu3alyjy Koja he 1oBecTH 10 yCHEUIHOr Iacupama Jorahaja

Ha TP/KUILLTE;

® caJpKe MapKETHHIIKY IJIaH — ONMC UJBbHUX CErMEHaTa IOCEeTUIIala,
® 1IMajy KBaHTUTAaTHBHE LIUJbEBE — OUEKUBAHU OpOj MOCETHIIAIa;
® 1Majy METOJy 3a IPOIIeHy Opoja rmoceTuiana Hekor gorahaja;
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3aroIbaBajy JbyJe U3 JIOKAJIHE 3ajeHHLE, YKOJIUKO MOCTOjH MoTpeda 3a XOHOpapHO
m1aheHuM 3amo0CcjIEHUIMA;

KOPHCTE YCITyre JIOKATHIX OpraHu3alyja, u

JONPUHOCE MOMyHaBamky CMEIITAjHUX KallaluTeTa JOKATHUX X0Tea.

Jlorahaj, ka0 TypUCTHYKH MPOU3BOJI, KMa CBO] KMBOTHU ITUKIYC KOJH CE€ CAacTOjU OJ IIECT
¢aza (Stone, 2009, ctp. 212):

1)
2)

3)

4)

5)

6)

KOHIICTIIIMja — OPTaHW3aTOPHU pa3BHjajy KOHLENT W IUbeBe jaorahaja u ao0ujajy
MOJIPIIKY CTEJKXOIIEPa;

naHcupame — ¢asza ,,pahama”’ Koja moapazyMeBa IOJHM3AKkE€ CBECTH O jorahajy u
npuao0Hjame KPUTUYHE Mace MOTPoIIaya U ME/INjCKe aKIbe,

pacT — HaKOH MpuaoOHjama KpUTHYHE Mace (OKyC je Ha mpBoj ¢da3u pacta Koja
MoJIpa3yMeBa U3rpajmy OpeH/Ia U 3apKaBame J0jaJHUX MMOCETHIIAIA Y3 MPUBIAYCHE
HOBHX;

KOHCOJIMJAIMja — TMojpa3yMeBa (OKYCHUpame Ha OPUTHHATHOCT M KJbYYHE IMJHEBE
norahaja ca 3aapkaBambeM KJbydyHE pasnuke norahaja 6e3 yBohema paguKamTHUX
IPOMEHa,

naj — omnajame KBaiuTeTa Jorahaja ycien moropiiama MEpIENIHje MOCeTUIana o
KBAJIUTETY Jorahaja TOHOIICHE OJIyKe O TOME Ja U Tpeba okuBeTH jnorahaj wim ra
OTKa3aTu; 1

O’KUBJbABaE — pa3BUjamke HOBOT UMHUIIA Jtorahaja.

Horahaju waummpajy HOBe mocioBe (Arnegger & Herz, 2016). Kpeupame morahaja je
KOMILIEKCAH 33J]aTaKk KOji MOoJpa3yMeBa aHra)KOBamke BEIHKOT Opoja jbyau. To moapasymena
npaBUIaH oJa0up 3amoCIeHUX KOju he MMaTH pa3nuunTa, aJieKBaTHa 3ayXema, mMTo he
JIONPUHETH OOJbEM KBAIUTETY yciayre Ha jgorahajy. Tum pasnuyuTuX ydYeCHHKA Y
OpraHm3alyju KOju opranm3aTop norahaja okyrmsba Oko cebe, yOp3aHO pacTe Kako ce
npubmmkaBa gatym gporahaja (Van der Vagen & Karlos, 2010). Getz (2008) uctuue na
MOCTOjJH HEKOJMKO IMOCIIOBA, OAHOCHO HEKOJIHMKO THIMWYHHUX (PYHKIMja U 33/aTaka MPUIHKOM
opranusanuje norahaja, xoje cy npukaszasne y TabGemnn 2.

Tabena 2. dynkumje u 3a1au Ha gorahajuma

dyHkuuje 3aganu

Koopaunarop norahaja JPYTUM TIPOCTOpUMA Y KOJUMa MOTY Jia C€ OpraHu3yjy

- IOMaXke y pean3aliju TypUCTUYKUX MOTEHIN]jajIa
JieCTUHalM]je, (MHAHCUPAKky U CAaBETOBAMY;
- OCTBapyje Be3y ca KOHIPECHUM/ U3JI0KOEHUM LIEHTpUMA U

norabaju;
- OCTBapyje Be3y ca CIIOPTCKUM U KYITYPHUM
opraHu3zanyjama Koje Mory Jia opranusyjy norabaje.

OpPaHI/ISaTOp TYPUCTHUYKOT

- Kpeupa U Mpou3Bou aorahaje mocedHo 3a oapehene
TYPUCTHUYKE BPETHOCTH;

norahaja . .
- yIpaBJba OJIHOCHMa ca OpOjHUM MapTHepuMa fnorahaja.
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Tabena 2. HacraBak

- pa3BHja CTpaTerujy 3a IeCTUHAIH]Y;
- uHTerpuIe norahaje ca pa3BojeM Mpou3BoIa U
OpeHIupameM

[TnaHep TypHCTHYKOT
norahaja

- pazu ca Kpearopuma MOJIMTUKA Paay OJIaKIIaHe
AHanmuTHYap U UCTpaXKUBad |peanm3anyje nqorahaja;

TYPUCTUYKE IIOJIUTUKE - CIIPOBOJIU HCTPAXKUBamba (Ha IPUMEp CTYIH]je
norahaja W3BOJIJBMBOCTH, POTHO3HUPAE TPAXKEHE, MPOIICHA YTHIIAja 1
eBayaiuja)

- Kpeupa MmoHyy Ha aorahajy;

- CIIPOBOJIU MPOIICHE PU3UKA U CTY/IH]a U3BOJBMBOCTH 32
JaBanan nonyna CBaKy IIOHYAY;

- pa3BHja OJIHOCE KOjH BOJIC YCIEIIHUM Jorahajuma Ha
JECTUHALIU]U

- Ipy>kKa OCHOBHE U 1oceOHe yciyre Ha forahajuma (Hmp.
MyTOBama U JIOTHCTUKA, CMEIIITa] ¥ pe3epBallija MecTa,
- KOHTaKTHpa ca 100aBsbayrMa

[Ipyxanan yciryra Ha
norahajuma

Ussop (npeyzemo u npunazoheno): Getz, D. (2008). Event tourism: Definition, evolution, and research. Tourism
management, 29(3), 403-428, ctp.406

Menayepu norahaja mMopajy O6utu 100po MH(DOpPMHCAHH, NPHUIPEMIbEHH U 00pa30BaHU
(Mallen & Adams, 2008). Menanepu gorahaja umajy Tpu KJbydHa I[HJba KOjU MOAPa3yMeBajy
CHMYJITaHO TIOCTH3ambe, a To ¢y (Tum et al., 2006, ctp. 30):

1) crparemiky NMUJBEBHM OpraHU3allMje, KOjU MOAPa3yMeBajy Ja YKOJIHMKO KOMIIaHHja 3a
ylpaBjbame Jorahajuma paau y OKBHPY JIOKAJHUX BJIACTH, OHA MOXKE OPraHHW30BaTH
norahaj Koju JONPUHOCH OCTBApUBAKy OMIITHX IIMJHEBA BIACTH;

2) 3aI0BOJBbCHHE XKeJba MoceTuIIaa, 0e3 kojux norahaj He IOCTOjU; U

3) edukacHo kopuinhema pecypea.

Hakon ycnemHo kpeupaHor norahaja moTpebHO je ,,qocTaBUTH Jorahaj 10 KOpPUCHHKA,
tayHuje npuByhum mnocerwore. KibydHy KOMIOHEHTY wHCHopyke porahaja 4YWHH TOpen
CllaBJb€Hha JEJUHCTBEHUX KYJITYpHUX KBaJHTETa JIOKAJHUX MPOCTOpa, M HUXOBa Ipojaja
(King et al., 2021; Ramshaw & Hinch, 2006). Oxabup mecta oap:kaBama jgorahaja, koje
MpeJsicTaBlba ,,liocedaH 1e0 MpOoCTopa KOjU 3ay3uMajy JbYIU U CTBapu’ je OuTaH eneMeHaT
opranuzanuje norahaja (Derrett, 2003, ctp. 53). Kpo3 mocery porahajy Typuctu umajy
NPUIIMKY Jla OCETe eMOLIMjy MecTa y KoMe ce oH oapxasa (Dalonso et al., 2014), a koja he
OUTH jeqUHCTBEHa, ¢ OO3MpOM Jla oOpraHu3oBaHM Jorahaju uMajy crneuuduuny
KapaKTepUCTUKY Ja OCTajy 3amaMheHd Kao jeIWHCTBEHM JI0’KHBJba] CBAKOT MOCETHOLA
(Jovanovi¢ & Deli¢, 2010).
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1.2 MecTo onp:xaBama norahaja

[TpunukoM pasBoja KoHmenrta jporahaja morpedHo je pasmorputu onapehene ememente mel)y
KojuMa je W MecTo ojpxkaBama gorahaja (Van der Vagen & Karlos, 2010). Mecto
MoJpasyMeBa MpPOCTOp TJE MOTPOIIAYM MPHCTyNajy npousBoxy wiu ycaysu (Reihani &
Khatibzadeh, 2021). I'pagoBu u peruoHu cy Ayro mocMaTpaHd Kao IO30PHHMIIE HAa KOjHMa Ce
norahaju oxsujajy. Jorahaju ctBapajy oxapehena mecra, TauyHHj€ CTBapajy aTpaKTHBHE
JOKalyje oJ Mecta y Kojuma ce oapxkaajy (Richards, 2017). orahaju nymehu mocebHa,
ONUIJbMBA HMCKYCTBA, YMHE MECTO IMOCEOHMM, Ca CTaTyCOM MecTa Koje ce Mopa obumhu
(Derrett, 2003).

VY BehuHu mecra onpkaBa ce HM3 Jorahaja TOAWIIEBE, y PAcIOHY OJl MPOCiaBa Mpa3HUKA
JIOKaJTHE 3ajeHHIIC 1A CBe 10 Beaukux norahaja (Smith, 2005). Mecra Ha kojuma ce gorahaju
JIelIaBajy Cy JIeCTUHAIIM]e Koje Tpeba ,,[utacupaTd U OpeHIUpaTH Kako OU MpUBYKIIE TypucTe”
(Higgins-Desbiolles, 2018, ctp. 74). ,,Mecto npeiacTaB/ba HajBaKHUjU €JICMEHT MapKETHHT
MHUKCa YKOJHMKO j€ IUIACMaH YCIyre HEOJBOJUB OJ Hera. MecTo ce rmocmarpa ca TpH Tauke
TJICUINTA: MECTO Kao BPEMEHCKH M MPOCTOPHH KOHIICHIT, MECTO Ca aHTPOIIOJIONIKE Ta4yKe
[JICTUINTA U, KOHAYHO, MECTO Cca CTAaHOBHINTA CaBpeMeHOr ydecHuka morahaja’ (Westerbeek
& Shilbury, 1999, ctp. 2). Kopumhewem mnpocropa y oapel)eHOM BpeMEeHY W TPEHYTKY,
yrorpeOHa BpeaHocT jaoralhaja ce moehaa, monekasa yak u apamarudno (Richards, 2015). Ha
OCHOBY BpPCTE MPOCTOPA KOjU C& KOPUCTH U HErOBE JUCTPUOYIIM]jE, MOTY CE Pa3JIMKOBATH TPH
kateropuje gorahaja (Smith et al., 2022, ctp. 44):
1) ommrtu: Behuna morahaja 4mju mpocTopu W/WiM TUCTPUOYIMja HEeMajy creruduyane
KapaKTePUCTUKE KOje X 03HAYABajy Kao IPAJICKE M YMPEKCHE;
2) MacoBHHM WM TpajcKu: jorahaju Koju MMajy KapakTep Ipaja, KOju HpeACTaBibajy
MpocCIiaBe y TPaJICKUM pa3Mepama, ajid Cy KOHIIGHTpPUCAHHU y oapeheHuM 00JIacThMa;
"
3) ympexkenu: morahaju Koa Kojux HUje Moryhe JOAENUTH TIaBHH MPOCTOP, MOLITO CY
CBH Ha UCTOM HUBOY.

Horahaju Hactajy Ha onpeheHoM, cernudUIHOM MeCTy, OJJHOCHO Jiokaruju (Morgeson et al.,
2015). Umnak, oxapeljeHe CBEYaHOCTH C€ MOTY OJp)KaBaTH M IIKUPE OJ T[JIABHOT MecTa
oapkaBama jorahaja, ykonuko cy ¢usmuku mpoctop u 0Oe3bemnoct axekBarau (Chalip,
2006). IIpema Goldblat u Nelson-y mo0po omabpana nokaiuja morahaja mma cuenche
kapaktepuctuke (bjesparr, 2010, ctp. 17):

® JIaKo je JOCTYIHa MOCETHOLHMMa M3 JajbUX MOApydYja, Kao U OJU3y MOTEHIHjaTHUM
YYECHHUIINMA,
MMa JIOBOJhaH OpOj JOCTYITHUX MECTA 3a MapKUPahE,
ayTEeHTUYHA j€ ¥ OpUTHHAIIHA,
nozipazymeBa MOryhHoOCT J0Ope JOTMCTHUKE MOAPIIKE;
n00pa MPUCTYNAYHOCT TYPUCTUYKHX aTPaKIHja;
omoryhaBa 100py WHTEpaKIn]y MyOJIUKe U OPTaHU3aTOPA;
y CKJIaJly je ca KapakTepoMm MaHudecTaluje;
00e30elhyje 60py 0e30eAHOCT yueCHUKa U TIOCeTHIIAla,
NOJpa3yMeBa JOCTYITHOCT jaBHOT IIPEeB03a, U
noceayje JTOBOJbHO aJeKBATHMX CMELITAJHUX KalaluTeTa U caja 3a OJp)KaBambe
nporpama Manudecranuje.

Onabup aTrpakTUBHE JIOKAIlH]j€ je MPETIOoCTaBKa cTBapama ycremHor gorahaja (Smith, 2005).
ATpakTHBHE JOKalllje MOTY OUTH MHCTUTYLHj€ KYITYpe, ,,CIIOPTCKE Xaje U CTaJAUOHH, YIHIe
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u tprou” (bjespar, 2010, ctp. 18). loOpo ogadpaHo MecTo onpkaBama jgorahaja qOnpuHOCH
ayTCHTUYHOCTH jaorahaja ¥ MoXe AMPEKTHO yTHmatd Ha jojanrnoct (Raggiotto & Scarpi,
2021). CpOuja xao mecTHHAIMja, IIMpPE IIOCMAaTPaHO MECTO OIp)KaBama jgorahaja,
nmojApa3yMeBa OpraHm3alirjy Belukor Opoja morahaja. IloceOHO ce uWcTHYe opraHu3anuja
nocioBHux pgorahaja (Dunji¢ et al., 2012). Manudecraiuje npeacTaBbajy CacTaBHH €O
tpamunuje cprckor Hapoxa (Vicentijevi¢, 2015). O Benmukom Opojy morahaja cBemouwm u
Kanenmap norahaja Typucrtuuke opranmsainuje Cpbuje (TOC-a). ¥V Tabemu 3 mpukasan je
Opoj nmorahaja xoju ce opranusyjy y CpOuju y pa3nmmuuTuM KpajeBuma. bpoj morahaja je
yrBphen nperparom Kanenmapa norahaja Typuctuuke opranusamnuje Cpouje (2022).

Tabena 3. bpoj npomoucanux aorahaja 2022. ronune y Cpouju npema Kanennapy norahaja

TOC-a
= a, a,
< o ] o < < =
= =i S = = —_ 5 © = © © =
= S 2| = 5 = = > = S = = =
= = O S =) S 2 > = B = Q o 2
5 = o | = i~ - = = E £ 2 =1 Z
= | = |8 < <| 8|3 &|&]| >
(@)

2022 | 11 |19 | 32 | 62 | 120 | 120 | 148 | 176 | 150 | 67 | 34 | 33 | 970

W3Bop (McTpaxkuBarme ayTopa-mnpeys3ero u npuiaroheno) : Typuctuuka opranusaruja Cpouje (2022). IIpeysero
05.aBrycra 2022. roause, ca https://cn.serbia.travel/dogadjaji/kalendar-dogadjaja.36.html

VY CpOuju ce on 1852. ronune onpkaBa manudecranuja ,,Kapuesan nseha”. OHa npencrasiba
,,HajCTapHu]y TYMPUCTUUKY MaHu(]ecTalujy” ca TpaAUuIIMOHAIHUM MECTOM O/ipkaBama y bemnoj
Hpxeu (bjespar, 2010, ctp.1).

bjessan u Rypunh (2003) nctudy Aa mocToje YeTUPU BpCTe MaHHU(ECTalnja, U3/IBOjJEHE Kao
eJIeMeHTHU npomnarasje (cTp. 54):

a) ManHudecTanyje Koje Topel aKTUBHUX yOpajajy ¥ Jpyre THUIIOBE IOCETHIIAla
(copTcke WM yMETHHYKe MaHHpecTalmje, cajMOBH, (heCTHBAIN);

0) MaHudecTayje Ha KOjuMa HOBUHAPH MOPE TOTa IITO Cy YYSCHHUIM MPOIaraHIHuX
aKTUBHOCTH, TIpe/CTaBbajy M BaXHe Imocetuoue Jorahaja (koHrpecu u
KoH(pepeHiuje);

B) CIlelUjaJIu30BaHe, MPOIMaraHJHO-TYPUCTHUKE MpUper0e KOoje MHTETpHIIy elIeMEHTe
donkiopa, TpaauLuje U o0MYaja, U Koje Hajuelrhe HUCY TAKMUYApCKOT KapakTepa; U

r) MaHudecTanuje Koje MPOMOBHILNY pELENTUBHE TYPUCTUYKE IPOCTOPE Yy OKBHUPY
E€MHUTHUBHHUX IIPOCTOPA.

Aytopu bjesman u Tiypunh (2003) uctuuy tunose gorahaja Koju UHIMPEKTHO MPEACTaBIbA]Y
€JIeMEHTE IMpolaraHjae: NIpUBpPEIHE, yMETHUYKE, eTHorpadcke, CHOPTCKE, TYpPUCTUYKO-
3abaBHe U Bepcke. Ha ocHoBy o3Haka TOC-a (2022) Moske ce 3akJby4uTH Jia 1ocToje cienehu
TunoBu norahaja xoju ce opranuzyjy y CpOuju: ,,0MiTy; H3BOPHO HAPOAHO CTBApPAJIAIITBO;
racTpoHOMCKa IMpupenda; MO30pUIIHA, JTUTepapHa, My3udka, (GUIMCKa MPEACTaBa/KyITypHU
(decTruBasl, yMETHUYKA KOJIOHHMja; KOHTPEC/CaBETOBAIE; cajaMm, M3J0k0a, Oep3a; mpuBpeaHa
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MPOMOTHBHA MaHH(]ecTalja; CHOPTCKO-pEeKpeaTuBHa Mpupenda u mpazHuk/jyomnej”. Ha
Counum 1. MoXKe ce BHUIETH JITeHJIa HaBeJeHUX THUIOBa norahaja Typuctuduke opraHuzaiuje
CpOuje.

Cnuka 1. Jlerenna — O3nake tunosa norahaja y Cpouju npema TypuCTUUKO] OprHa3aIuju
Cpbuje

X
Omtu 3BOpHO HapOIHO I'actpoHOMCKa
CTBapaIallITBO npupeada

ITozopumina, TuTEepapHa, My3udka, GHIMCKa IpejacTaBa/KyaTypHH (pecTHBAI,
yMETHHYKA KOJIOHHja

£ N o
n B
\
N "4
IIpuBpenna
Konrpec/CaperoBame Cajam, n3nox6a, 6epza IIPOMOTHBHA
MaHu(ecTaruja
e L
Y,
\ »
\\'/"/
CropTcKo-pekpeaTuBHa rnpupeada IIpazunk/Jyouej

UzBop: (mpeyzero u npunaroleno): Typuctuuka opranmszanuja Cpouje (2022), mpeyseto 5. aBrycra, ca
https://cn.serbia.travel/dogadjaji/kalendar-dogadjaja.36.html

VYBunom y Kanennap ngorahaja y pasnuuuTuM nepuouMa y TOKY roguHe 0poj IpOMOBHUCAHUX
norahaja ce Mema, OJHOCHO HMje HCcTHU. TauHuje, oapehenu norahaju Koju Cy MmpeTparom
yTBpheHu y meceny ¢ebpyapy, y Mecely jaHyapy HHCY OwiM HajaBibeHM y Kanenmapy
norahaja. YV ckmagy ca mperparoM y ¢debOpyapy wmeceny 2023. roamHe, CTPYKTypa
npomoBucanux aorahaja TOC-a (2023), no ucTakHyTUM KaTeropujama Koje cy npHuKa3aHe Ha
Cnumm 1, carnegana je u npukaszaHa y TaOenu 4. Oapehenu, civyHu TUNOBU Jorahaja cy
00jeIMbEeHN U TPYITUCAHU Y UCTY KaTeropHjy 300r 60Jbe MperieHOCTH pe3yiTaTa.
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Tabena 4. bpoj npomoBucanux forahaja 2023. ronune y Cpouju npema Kanennapy norahaja
TOC-a mo kareropujama

Kyaryphae u
TpaguuuoHaiaHe | Cnopreke | CajmoBu | My3unuke | 'actpoHoMcke | YMeTHHYKeE
Janyap 18 2 3 / 2 2
®ebpyap 5 4 4 / 12 1
Mapr 3 3 10 / 2 5
Anpu 15 8 10 4 6 6
e 14 18 16 5 12 3
Iyn 35 16 9 12 13 10
Iyn 50 20 4 20 19 9
Asrycr 54 16 6 21 25 24
Somiere 16 18 12 1 22 20
—— 9 3 11 6 13 12
Hosembap 6 3 3 3 3
Hemnembap 7 2 17 2 4 /

N3Bop: UcTtpaxuBame ayropa

Bpeme Ttpajama norabhaja je paznuumto. ,,Jlorahaju mory TpajaTi oj jenaH 0 TpU JaHA”, M
u ,Henespy mana” (Bjespar, 2010, crp. 18). Bpeme kao OuTaH eneMeHAT y OpraHH3aldju
norahaja Ouhe geTaspHU]E caryie/laH y HACTaBKY TEKCTaA.

1.3 Bpeme oap:kaBama qorahaja

Bpeme oapikaBama fqorahaja Moke MMaTH BakKHY yJory y yTunajy gorahaja (Morgeson et al.,
2015). Takolhe, BpemenoM ytHiaj norahaja moxe Bapuparu (Morgeson et al., 2015). Bpeme
MOXEMO TIOCMaTpaTh Kao BPEMEHCKH TEpHOoJ Tpajama jaorahaja m Kao IaTyM OJprKaBamba
norahaja. Bpemencku nepuon ojapxkaBame norahaja je oouuno kparak (Mihajlovi¢ & Vidak,
2017). Umak, kaga ce pazmMaTpa BpeMe ojpkaBarba jorahaja OUTHO je y3eTH y 003Up YeTHpPH
¢axropa (Van der Vagen & Karlos, 2010, ctp. 28):

1)
2)
3)
4)

FOIMIILE 1004a;
JIaH Y HEeJleJbU;
noba gana; u
Tpajame.
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N360p amekBaTHOr BpeMeHa opraHuszanuje porahaja gompunocu Behoj mocehenoctun u
nosehamwy BpeaHoctu norahaja (bjespar, 2010). IIpomena maryma opapskaBama jaorahaja je
BaKHA jep JbyIU MOTY MPOMEHHUTH IUIAHOBE IMyTOBama Jla OW MPUCYCTBOBAIH OapeheHHM
norahajuma (Getz & Page, 2019), mTo Moke HeraTMBHO yTuiath Ha mocehenoct. Bpeme
oJipkaBama Jioralaja 4ecTo 3aBUCH O TOMUIIET 100a OJHOCHO BpeMeHCKHX yciosa (Van
der Vagen & Karlos, 2010), jep BpeMeHCKe MPHIMKE UMajy yTHIA] HA OAp»KaBame aorahaja,
o 1odap MeHarep moceOHo Mopa umatu y Buay (Brakus, 2017). Jlobap MeHayep npuiInKoM
pa3marpama (pakropa Bpeme, y3uma y 003up M qo0a TOIWHE, ajdd W Jpyra OpraHu30BaHa
JielllaBaba Ha HUBOY JICCTHHAIIM]jE Koja Ou MorJa fa oaByKy noceruorne (Brakus, 2017).

MeHaMeHT TYpUCTHYKE JeCTUHAIMje MOpa BOJIUTH padyHa Kajga he OCMHUCIUTH TypUCTHUKH
norahaj xoju he npusyhu typucre (Valenti¢ & Gracan, 2020). Menayep Mopa UMaT Ha yMy
Ja YKOJMKO ce jgorahaj opraHusyje y JICTEeM NEpHOAy, KUIa MOXE 3HATHO J1a TOPEMETH
opranuzanujy morahaja (Brakus, 2017). Opranuszanuja gorahaja y jeceH, je MOXeJbHA U
Ipernopy4ypiBa Ha MpUMep 3a (ecTuBaje XpaHe W BHHA, IPEe HEro JeTu, 300r u3deraBama
BeJMKKMX BpyhrHa mITo yrude fa ce moceruonu ocehajy npujatauje (Brakus, 2017). Jlorahaju
KOJU C€ OpraHm3yjy y MEpHOJy BaH CE30HE MOpajy OUTH HCTAKHYTH W JIPYraduju, Kako Ou
npuBykiu Typucte. OHM CBOjUM IOCETHOIIMMAa MOpPajy TPYKUTH U onpeheHe momarHe
caapxkaje (Valenti¢ & Gracan, 2020).

Jlorahaju Mory j1a ce 0Jip)KaBajy CTalHO WM MOBpeMeHO y jennoM mecty (Vrtiprah & Sentié,
2018). [lorahaju ka0 BpPEMEHCKH OIPaHMYEHH MOTY OHMTH MpPOJIA3HH Ca OrPAaHUYCHUM
yrunajem, and W ayrorpajuu ca Behum yrumajem (Morgeson et al.,, 2015). OrpanuueHo
Tpajame norahajuma maje moceony npusnaunoct (Brakus, 2017). Jlorahaju koju myxe Tpajy
M3a3MBajy IMPENO3HATJhUBHjE MPOMEHE, Kao IITO Cy HOBAa IMOHAIIama W KapaKTePHCTUKE, Y
onHocy Ha jgoralhjaje kpaher tpajama (Getz & Page, 2019). IIpunrkom npomoBucama jgoralaja
Tpeba MMaTtu y BUAY Ja ce OOJbM PE3yNITaTH IMOCTHXKY IPOMOBHCameM jorahaja myker
Tpajamka, OHUX Ca IIMPOM IPHUBJIAYHOIINY, O]l jeIHOJHEBHUX (heCTHBAJIA Ca jETHOJHEBHOM
MoryhHomhy yuemha, KOju mpuBIadye peIaTUBHO YCKO, CHEIMjaJIi30BaHO TPXKULITE
(McKercher et al., 2006).

Colorado wine fest npencrasba moraljaj Koju je IPEno3HATIBUB MO JETYCTAIM]U YOKOJIA/e U
BuHa (Colorado wine fest, 2023). Ciiuka 2 yka3yje Ha 0Baj BUHCKH (ecTHBAJ.

Cnuxka 2. Konopaao BUHCKH (pecTuBal

Q,OLO B A“Oo
2Vine & 20kl

A
“R:‘**g:,‘_ -
TEMBER T

U3Bop (npeyszemo u npunazoheno): Colorado wine fest, 2023, npeysero 08. mapra 2023. roaune, ca
https://coloradowinefest.com/festival/colorado-wine-week
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Buncku ¢ectuBan nim ,,dectuBan y napky”’ npeacraBiba Hajehu qpxkaBHH (pecTHBA KOjH ce
onpxaBa y jeceH. ['omuae 2023. muranupaHo je oapxkaBame norahaja 16. cenremOpa. OBaj
norahaj je HajBehm npkaBHH (QecTuBanm BHUHA Oorator cajpikajaja Koju IOJApa3yMeBa
HEOrpaHWYEHY JIETyCTallijy BUHA M3 JeceTuHe BUHapuja y Kosopany, )KuBy My3HKY, MeUYCHE
rpokha, TeMOHCTpaIHjy KyBapa u eaykatusHe cemuHape (Colorado wine fest, 2023).

Vnasuuie 3a GecTuBan ykibydyjy HeorpaHHUYCHY Jerycranujy BuHa Komopana y3 npuroaHy
yamy 3a jgerycranujy, Topoe 3a BuHo u ciamudo (Colorado wine fest, 2023). Ca acmekra
BpeMeHa 0Baj (hecTUBaN MpeAcTaBiba qorahaj Koju ce opkasa y ,,ipaBo BpeMe”, y jeceH, IITO
je y ckiany ca npenopykom ayropa Brakus (2017). Takole, ca acriekTa BpeMeHa Kao Harpes
o0janrmeHOT eNeMeHTa, (hecTUBal je BpEeMEHCKH OTPAaHWYCH U TPaje BUIIIC JaHa.

1.4 Tlogena norahaja npema caap:xajy/kapakrepy

Jlorahaju y Behunu ciydajeBa MOry mpeicTaB/hbaTH KOMOWHAIN]Y HEKOJIUKO aTPaKTHBHOCTH
3emibe (Kuusik et al., 2014). IToprdonno morahaja mompasymeBa cTBaparme CKyma jgoralaja
koju he mpuByhu paznuunTe Tpyre moceTuiana u Cry>kutu y pasnuante cBpxe (Laing, 2018).
Jlorahaju Mory OUTH OpraHW30BaHM U3 PA3HOBPCHHX pa3jiora, Kao ITO cy: yHanpehewme wim
OUyBambe JIOKATHE KYJITYpe U UCTOpHje, yHarpeheme TOKATHUX MOTYNHOCTH 32 peKpeanujy u
pasoHony, kao u yHampeheme nokanHe Typuctuuke aeinarHoctu (Long & Perdue, 1990). C
003MpOM HAa MHOIITBO PAa3HOBPCHUX Jorahaja Kao MITO CYy MY3UYKH (ECTHBAIU, TTO30PUIIIHE
MpeJcTaBe, CIOPTCKA TaKMUYeHa, HoceTuonu he Oupatu koM moceOHOM porahajy he
MPUCYCTBOBATH M Kaja, jep MX He Mory moxaharu cBe 300r BPEMEHCKHX W (MHAHCH]CKUX
orpannyema (Hede et al., 2005; Tkaczynski, 2013). V nuteparypu ce MOXe BHICTH BHIIC
pa3IMYUTUX TUIIOBA JioTal)aja y 3aBUCHOCTH OJ1 KpUTEPH]jyMa TOIelIe.

Jorahaju ce, mpema cajprkajy Wik Kapakrepy, Mory pasBpcraru y cienche kareropuje (Getz
& Page, 2016):
e 10CIIOBHU Aorahaju,
e croprtcku gorahaju,
e jorahaju 3acHOBaHM Ha 3a0aBHUM caJpkajuMa Kao IITO Cy KOHIIEPTH, pa3Ha
YMETHHYKA TAKMHUYCHA U CIIMIHO, H
e (hbecTUBAIM U OCTAIN KYyATYpHHU Aorahaju.

[TocmoBuu morahaju (mmu MICE) 3axTeBajy KOHrpecHE W M3JI0KOCHE IICHTPE, OCHM MambuX
NOCNOBHUX Joral)aja, W oIpkaBajy ce y pecTOpaHHMa, XOTelIuMa WM OJMapajHIITHMA.
Crnoprcku norahaju taxkohe, 3axreBajy o0jekTe nmoceOHe HAMEHE LITO MOApa3yMeBa apeHe U
craguone. decTuBanyu U Apyre KyJiaTypHe IpociiaBe ce Mame Be3yjy 3a ojpeheHne objekre u
MOTY CE OJIp)KaBaTH Ha yJIUI[aMa, Y MapKOBHMa, MMO30PHUIITHMA, KOHIEPTHUM JBOpaHAMAa U
IPYrMM jaBHUM WJIM TIPHUBAaTHUM IPOCTOpUMA. 3a0aBHU jaorahaju, Kao INTO Cy KOHIIEPTH,
TeHEPATHO TI0/IPa3yMeBajy MPUBATHU CEKTOP W KOpHUINNEHE Pa3IMYUTHX BpCTa MPOCTOpa
(Getz & Page, 2016).
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Cnuka 3. Tunonoruja raHupanux gorahaja u Mecta: goralajHoO-TypHCTHYKA MTEPCIIEKTUBA

» CacTaHLIH, KOHBEHLIj €,

» Kopriop aTHBHI Map KETHHT
norabajir,

* Bagimml. rmoIimHasd;

+C'ajMOBH H H3TOKGE,

»ITomcTiLIa)HA ITY TOB Ak A

« @ ec THBAH, KOMeMOD alfHje;
KapHepamnir nnapage

*Bep ekt oGpeni xogotamiie
* VMeTHHYKA H310K0a H

«TIprBaTHE 3ab0aBe ITHcTanaLj e
PecTHBAJIH
IToCIIOBHH:
) H KYJITYDHH:
-KOHBEHLIH] € H H3I103K0eHH &
rerrpH -DecTHBAICKA MECTa
-XOTelIHH OfMapalHIITa -YMETHHHKH LIEHTPH
-ITijane(marketplaces -Ceenane
-My3€ejHH ranepHje
3a0aBHH: CrioprcKm:
- Kormiep e cane -CTaj{HOHH U apeHe
- [TozopumTa -OGjeKTH moceGHe
-OTBOP EHH IIP OCTOPH HaMEHE
-ITapxoBH Ha OTBEOPEHOM
-ViHie Ip odecHoHanHe mHre; |

* I Iap TIMETIATIBHHI Joralaji;
* Pexp ealfIoHH, 3a0aBHIT,
»JeqHOKp aTHA Iy TOBakba 11
TY PHHIPH

*KoHLep in m3nokGe
- MonenaHarpaga
+ YV IHMHeIIp eficTaBe

WUsBop (npeyzemo u npunazoheno): Getz, D., & Page, S. J. (2016). Progress and prospects for event tourism
research. Tourism management, 52, 593-631, ctp. 594

1.4.1 TTocnoBum norahaju

[TocnoBHH Typu3aM MoJpa3yMeBa BeoMa BakaH CEKTOp TypucThuke aenatHoctd (Kumar &
Hussain, 2014) u jeman oj HajBaXHHjUX cerMeHTa caBpemenor typusma (Cudny & Rouba,
2012; World Travel & Tourism Council, 2022). V toky 2022. roguHe mnpeaBuljeH je pact
MOCIIOBHUX TyToBama o1 41,1%, ok je mpoceyHn Toaummu pact ox 5,5% , npensuheH y
nepuony usmehy 2022. u 2032. roaune. OBo jacHO yka3syje Aa he mociioBHa MyToBamba OCTaTh

BakaH jieo ekocucreMa mytoBama (World Travel & Tourism Council, 2022).

[TocnoBHn norahaju cy oHM Koju Tpe cBera yTudy Ha peanuzanujy mocioBa (Luckham,
2012). Tloctoju BHIE pa3TUUMTHX TUMOBa mociaoBHUX jgorahaja. Nicula u Elena (2014)

WCTHYY J1a C€ MOTY M3/IBOJUTH cienehn oOIuIy MOCIOBHOT TypH3Ma:
e HHIMBHMAYaJHa I10CIOBHA IIyTOBAMA;

® Typu3aM OKYIJbaka M CACTaHaKa, KOJU YKJbYUYjy LIUPOK CHeKkTap jaorahaja Kao IITO
Cy KOH(epeHIUje, CEeMHUHApu, TUM-OWIIUHT, JIAHCHUpPAame MPOHM3BOJA, TOAULIEKBU

cacTaHIH, U JAPYro;
® Ppa3HOBPCHU CajMOBH U U3JI0KOE 3a MPE3CHTAIIN]y IPOU3BOJIA;

e [IOJCTHIIajHAa IyTOBamka WJIM HarpajgHa IyTOBama KOja 3amocieHu JA00ujajy of

MOCJTIOIaBIIa Ka0 HAarpaay 3a JIo0pe MOCIOBHE pe3yJiTare; U

e KoprnopaTuBHU Jorahaju, ykipyuyjyhu u obnuke 3a0aBe KOMIIaHU]ja Y UJbY U3TPaIbe
win yHarpehema IMOCIOBHMX OJHOCAa Ca HAjBPEIHUJUM WM ca MOTEHIIM]aJTHUM

KYIIAMA.
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MICE akpoHHM ce IUPOKO KOPUCTH Y Mel)yHapo1HOj pakcH U Moapa3yMeBa YETUPH KIbYUHE
peun Koje Kapakrepuiny obiact mocioBHor Typusma (Campiranon & Arcodia, 2008; Kumar
& Hussain, 2014; Safaeva, 2021):

o M (meetings)-cacraHke;

o I (incentive travel)-nmoacruiajua myroBama;

o C (conventions)- kouBeHIje, KOHGEPEHIIMjE€ U KOHIPECE; U
o E (exibition)-u3nox6e/cajmose.

MICE norabaju (Cudny & Rouba, 2012; Getz, 2008), okymbajy Benuku Opoj Jbydu |
wianupajy ce muoro ynampen (Lu et al., 2020). MICE Typusam nMa mOTEHIH]jal a JTOBEIE
BEJIMKH Opoj MOceTHala Yiju Cy TPOIIKOBU HA JIECTHHALIMJU BHCOKM U YUME CE 3HAYAJHO
nosehaBa mpuxon on typusma. Takohe, MOKE MPOAYKUTH TYPUCTHUKY CE30HY, nomohu y
cunepruju uzeja u nosehamwy npoxaaje (World Travel & Tourism Council, 2022). C o63upom
Jla He TIOCTOjU CTaHIapU30BaHa TEPMUHOJIOTH]a TIOCIIOBHHU TypH3aM ce JIe(UHHIIE HA HUBOY
akponuma (JlumurpoBcku u cap., 2022).

Cacraniu win KopropatuBHH Jnorahaju moapasymeBajy opraHusanujy gorahaja om crpaHe
npodUTHE KOMIIaHHje, KpaTKe pOKOBE, Malh Opoj YYECHHKa M BHCOKE TPOIIKOBE
(dumutpoBcku u cap., 2022). OHu npencTaBibajy KIbydHH €JIeMEHT mocioBama (Campiranon
& Arcodia, 2008). OapskaBajy ce CBaKOAHEBHO M Ha pasauumtuM Mectuma (Campiranon &
Arcodia, 2008), Hajuemthe y XoTeauMma, TOK BEOMa PETKO Yy KOHTPECHUM IEHTPHMA
(dumuTtpoBcku u cap., 2022). buxoBa mpaBuIHa OpraHu3aiidja y BEIUKOj MEPH JTOTPUHOCH
dbopmupamy nmuna kommanuje (Safaeva, 2021). TpkuiiTe cacTaHaka MPOIIMPHUIIO CE U OpiKe
y onnocy Ha npensuben pact (International Congress and Convention Association- ICCA,
2023).

[Toncrumajua myToBama Ce IOCMAaTpajy Kao IMyTOBama W3 3a/l0BOJbCTBA (PMHAHCHpaHA W3
nocioBHuxX pasnora (Mair, 2012). OBa BpcTa MOCIOBHUX jAoraljaja ce opraHusyje y IHJbY
M3pakaBamba 3aXBAJHOCTH IOTPOINAYMMa, 3arocjieHuMa u ThapTHepuMa. OHa MOTHBUILNY
THMCKH pajl, jauyajy KOpPIOpaTHUBHE BPEJHOCTU M IMO3UTHUBHO yTHUy Ha Oyayhe mociioBHE
aktuBHOCTH (Safaeva, 2021). [ToacTuiiajaa myToBama MOTY CaAp)KaTH eIyKaTHBHE E€IEMEHTE,
aKTHBHOCTH M3rPaJil-e TUMA U cecHjy KoHpepenuujckor tuma (Campiranon & Arcodia, 2008).
Cmarpajy ce BaXHHM €JIEMEHTOM IIOCJIOBHOT TypH3Ma, jep BEIHMKH €0 IOJCTHULAJHUX
NyTOBama yKJbydyje KOH(pEpeHIUjy WM TocioBHM cactaHak (Mair, 2012), aimu u npyry
kateropujy morahaja (Dolasinski et al., 2021). Ona ce ¢okycupajy Ha MOHYAY JECTUHAIIN]jE
(Dolasinski et al., 2021). Ycmeman mporpaMm MOJICTHIQJHUX IYTOBamba MOpa CaJpiKaTh
KJbYYHH €JIEMEHT, a TO je TepcoHann3anuja. [IpaBiuiiHO 1M3ajHUPaHU U CIIPOBEICHH MTPOTPAMH
MOJICTHIIajHUX MyTOBama y MpoceKky nosehasajy mpoayKTUBHOCT Tpoaaje 3a ,,18% u najy ROI
on 112%” (Successful meetings, 2015). Kourpecun 6mpo Menbypua (enrn. Melbourne
Convention Bureau-MCB) uctude ce mo Kpewpamy BPXYHCKHUX MOJICTHIIAJHUX Iporpama
nytoBama. OBHM mporpamm 00e30el)yjy HM3y3eTHO HCKYCTBO Yy IIMJbY MOTHBHCamba |
HarpaljuBamba MOJCTUIAJHUX rpyna y MenOypHy u perunonanHoj Bukropuju (Melbourne
Convention Bureau, 2023).

KonBenuyje, koHdepeHinje 1 KOHIpecH Mopa3yMeBajy MOCIOBHE Jloralaje Koju Cy BaXKHHU 32
edekran mocioBun pesynrtar (Safaeva, 2021). Ou norahaju kKao TpPUMapHy aKTUBHOCT
NoJa3HWKa  ToApa3syMmeBajy:  moxalake  eIyKaTHMBHHUX  CeCcHja, Y4YeCTBOBamE Ha
cacTaHIIMa/IUCKycHjamMa, JpyKemha WM [PHUCYCTBOBamka JPYTUM  OPraHHU30BaHUM
norahajuma (Convention Industry Council, 2005; Campiranon & Arcodia, 2008).
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,,KOH(pEepeHnje 1 KOHBEHIMje Cy O]l BUTAJIHOT 3HAYaja 3a MPUKyIUbake WH(pOpManuja H
pasmeny aktuBHocTu (Hall, 1987, ctp. 130). Kondepeniuje ce He Mopajy OpraHM30BaTH
KOHTHHYUpPaHO, kpaher cy Tpajama U Mamer oOuMa y OJHOCY Ha KOHBEHIIM]je U KOHTpeEce.
,IbUX MOXe Ja KopucTH OWJIO KOja OpraHM3aldja 3a pa3MEHy MHIbCHA, MPCHOIICHE
MOpyKe, OTBapame Jedare WM mojau3ame cBecTH o onapehenom nutamy” (AMMUTPOBCKU U
cap., 2022, crtp. 55). KoudepeHuuje mnpencraBbajy BakaH CEIMEHT Y TYPHUCTHUKO]
nenarHoctu (Hudson & Hudson, 2017). One ce oapkaBajy y pasiIHuUTHM MECTHMA,
YKJbY4yjyhu pypanna mojpydja, oqMapainiiTa, TiaaBHe, Kao u Apyre rpanose. Mehy mectuma
MIOCTOjM KOHKYpPEHIMja Ja MPHUBYKY KOH(epeHIHje, MoceOHO OHEe MOOWIIHE, NMpH YeMy Ha
OITyKy O ToMme Tje he ce oapkath KoH(EpEeHIHja yTHYe PacCIOJIOKHUBOCT objekara 3a
OJIpKaBambe, CMEIITAjHUX KalaluuTeTa, JOCTYHOCT W MPHUBJIAYHOCT MOAPYYja, ajld MOCeOHO
MOJKE YTHIIATH TO Ja JIM MOCTOjU Crieldjann3oBann KoHdpepennujcku menrap (Law, 1992).
,,KOHIpec mpeacraBiba PEAOBHO OKYILUBAaHkE BEIMKUX TIpyla 300r JHUCKyCHje O ojapeheHoj
TeMH. MiMa ro Uiy WM BUIIETOIUIIBYA KOHTHHYUTET, Tpaje map JaHa U CaJlp>Ku YIIOpeIHe
cecuje” (dumutpoBcku u cap., 2022, crp. 55). Konrpecu cy opraHu3oBaHu y peryjiapHuM,
MPAaBUJIHUM WHTEpPBAJIMMA Mecella WU TOJIMHE, TOK BUXOBO BpEME Tpajama HEKaJ MOXE Ja
Bapupa (Dolasinski et al., 2021).

KonBennuja kao mocinoBuu jorahaj moapasymena ,,(popMaliHi cacTaHaK 3aKOHOJIABHOT TeJa,
COILIMjalTHE WJIM €KOHOMCKE Tpyre” y MHJby IpyXkama uHpopMmamuja. Moxe oO0yxBaTaTH H
,,CEKYHIapHy Hu310k0y Kommonenara” (JumurpoBcku u cap., 2022, crtp. 55). Arenmga
KOHBEHIMje je (oKycupaHa Ha TUCKYCHjy M TIOCTaBJbae IUIAHOBA 32 HAPEIHY TOIMHY
(Dolasinski et al., 2021).

MelhynapoaHo yapyxkeme 3a KoHrpece u konBenije (euri. The International Congress and
Convention Association-ICCA) omakiiaBa ojap)kaBame IMPETXOJHO IMOMEHYTHX jorahaja.
ICCA je rnoOanHa 3ajeqHuIla M LIEHTap 3HaWka 3a OpraHU3aljy cacTaHaka melyHapomHux
yapyxkema. tbeHo rmaBHo ceaumre Hama3u ce y Xonanauju. OcHoBaHa je 1963. roguHe of
CTpaHe Tpyle TYpUCTHYKHX areHara 4uju je HajBaXKHUJU UMb OMO Ja ce TypUCTHYKa
JIEaTHOCT YKJbY4YH y Op30 mmpehe TpkuinTe Mel)yHapoJHHMX cacTaHaka W Jla C€ pa3MeHe
BalMHEe MH(pOpMalMje Yy Be3U ca HBUXOBUM IocioBameM Ha oBoM Tpxkumry. ICCA Opoju
npeko 1.000 nmoGamsbaua 3a opraHu3anujy MehyHapoJaHMX cacTaHaka IIMPOM CBETa, ca
ynaHoBuma y ckopo 100 3emarsa. Ona opranusyje oko 24.000 pa3nuyuTHX cacTaHaka
yapyxema (International Congress and Convention Association- ICCA, 2023).

CajMoBH U u310%k0€ NpENCTaBbaJy ,,HE3aMEHJbUBE IOCIOBHE Jorahaje 3a TYypUCTHUKY
nenataoct” (Kogjanuh, 2004, ctp. 102). [Toctoju jacHa pa3nuka uzmel)y cajMoBa U U3JI0KOU.
IIpe cBera ,,Ha u3mok0ama ce MpeJCTaBibajy yMeTHHUKA Aena’ (JumutpoBcku u cap., 2022,
ctp. 60). Takohe, uznoxoba ,,je gorahaj Ha KOMe je MpUMapHa aKTUBHOCT MOCETUIIAIA MOCceTa
usnoxoenom mpocropy’” (Campiranon & Arcodia, 2008, ctp. 153).

Bureau International des Expositions - BIE mpencraBba MelyBiaauHy OpraHu3aiujy
3ayXKeHy 3a HaJrJelame U Peryiucame cBUX Mel)yHapoaHux u3noxom ,,EXP0oS” Koje Tpajy
Iy’Xe OJ TpH Helelhe W HEeKoMepuujaiHe cy mnpuponae. OHa opraHm3yje YeTHPH BpCTE
n3noxom: ,,CBercke n3inoxkoe”, ,,Crenujanu3oBade u3noxoe”, ,,XOpTUKYITYpHE H3T0K0e” 1
»pujenane” y Munany. BIE je ocHoBana 1928. roaune, kaja je umana 31 3emiby 4iaHHILy,
TOK je manac yuHH 171 mpkaBa wianuna. Opranuzanuja BIE je nmenosana 1931. rogune unja
je ToueTHa yiora Imojapa3zyMeBaja IMpyKambe aJIMUHUCTPATHBHUX yciyra (wim bupo)
Jp>kaBaMa 4YjaHHUIlama y JIOMEHY OopraHu3ainyje U ydenrha Ha CBETCKUM H310xk0ama. Mucuja
OBE€ OpraHM3alllje je Ja rapaHTyje KBaIMTeT U ycIeX oBUX MehyHapoaHux gorabaja, 3alTuTi
nMpaBa WHUXOBUX OpPraHMU3aTOpa W YyYECHWKa W cadyBa MHUXOBE OCHOBHE BPEIHOCTH
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oOpa3zoBama, MHOBalMja U capanme. Opranuzanuja BIE mogpaszymeBa cnenehe mocnose
(Bureau International des Expositions-BIE, 2023):
e onabup 3emaspa nomahuna Oynyhux cajmoBa;
e TqpyXKame 3eMJbaMa KaHAMJaTHMa W JoMahMHMMAa EKCIIEPTU3E Y YIpaBibamby
norahajuma, HAMOHATHOM OpEHINparby U jJaBHO] TUILIOMATH)H;
e peryimucame opranusainuje gorahaja; u
e ocurypame nomroBama Kousennuje BIE u npaBuna ,,EXp0-a.

Ca npyre crtpaHe, cajaM TpeACTaBiba ,,CTAPY M KIACUYHY TPXKHUINHY WHCTUTYIH]Y”, KOja ce
BPEMEHOM Memaia, ajli YMjU je 3Haudaj, octao HernpomeweH (Kosjanuh, 2004, ctp. 102). o
Cpelmer BeKa IOCIOBHA IyTOBamkba YKJbyYMBAJIa Cy HH3 BEIMKHAX CajMOBA y CTPATCIIKH
JIOLIMPAHUM TPaIOBMMa, KOjU Cy Tpajaii U HEKOJIMKO JaHa y Henesbu (Swarbrooke & Horner,
2012). ITox cajmom ce moapasymena cieaehe (Getz, 2004, ctp. 35):
e CKyI oJpkaH y oipeheHo Bpeme U Ha oJpel)eHOM MecTy paau KyHNOBHHE U Mpojaje
pobe;
e u3I0k0a MOJHONPUBPEIHUX WIM WHAYCTPHJCKHX MPOU3BOJA 4yecTo npaheHa pa3sHuM
TaKMUYCHUMa U 3a0aBOM,
e 13y10’k0a HaMEHeHa HHPOPMHUCATLY JbYIU O TIPOU3BOLY MIIM TIOCIOBHO] IPWJIHIIN; U
e gorahaj, y KopucT JOOPOTBOpHE WJIH jaBHE yCTaHOBE, KOjH YKJbydyjyje 3a0aBy U
npojajy pooe, koja ce Ha3uBa u 6azap.

CajaM mostpa3zymeBa Ipe3eHTaIlkje MPOU3BO/Ia WM YCIIyTa ca IMHJbEM Jla Ce OCTBapu Ipojaja
win obaBemtaBame mocerwnamna (Swarbrooke & Horner, 2012). Ou ce opranusyje 3a
onpeheny pematHocT W mpyxka (GopyMm 3a pasmeny umHpOpManuja m3Mmehy koMmmanuja u
noteHnujanHux kiaujenara (Arcodia & Robb, 2000; Cudny & Rouba, 2012). Cajam
omoryhaBa KoMyHHKanujy wusMmel)ly TOHyae W Tpaxkme KojoM ce Jo0uja TmoBpaTHA
uH(popmMalja 0 HOBOM IPOU3BOAY HIIM O 33J0BOJECTBY CTapuM Mpous3BojaoM. ,,CajMOBU
NpyXajy MPHUINKY 32 OCIYIIKHBAIE ITYJICA TPXKUIITA, MPETIO3HABAE aKTYyETHUX TPEHIIOBA U
npaheme monutrke rieHa koukypenara” (Kosjanuh, 2004, ctp. 102). Typuctiuku cajMoBU cy
MOCTAJM JETHO O] ,,HaJMONHMJUX U HajeeKTHUJUX MapKETHHIIKUX opyha y mocienmsoj
neneHuju’”’, kKoje omoryhaBa moBehame TpKHIIHOT Yyuemntha, Kao M TOCJIOBHOT HMHIA
(Kosjanuh, 2004, ctp. 102). Onu npencraBibajy BakaH KaHail JUCTpUOyLMje, IIyTeM Kora ce
MoceTHoLumMa ,,Ilacupajy rnoceOHe MOHYZAE 3a IMyTOBama 10 JKEeJbEHUX JECTUHAlMja WU
0apem mubpopmanuje o myropamuma’ (Rittichainuwat & Mair, 2012, ctp. 1236). CajmoBu
MOT'y OUTH HOTPOIIAYKH, TPrOBaYKH ¥ MemioBUTH (JJuMuTpOBCKH U cap., 2022).

TproBauku cajMoBHU cy Hajuerrhe 3aTBOPEHOT THIIa yCMEPEHH Ka KOMIIaHHjaMa Koje J01a3e U3
onpeheHnx, Qpyrux NENaTHOCTH M 3aMHTEPECOBAHE Cy 3a KYIMOBUHY MPOM3BOJA WM yCIyra
(dumutpoBcku u cap., 2022). IloTpomauku cajMOBH MOJpa3yMeBajy MHTepakiuujy uszmely
W3jiaraya M TOCETHJIalla MyTeM MPOMOIIMje W Tpojaje oapeheHnx mpomsBoja WM yciyra
(AumurpoBcku u cap., 2022). I[ToceheHOCT MOTPOIIAYKUX CajMOBa TypHU3Ma MOXKE OUTH YCKO
MOBE3aHa Ca WHIUBUAYyAHUM JKeJbaMa IIOCeTWIala Yy BE3M ca CIOOOAHMM BpPEMEHOM
(Rittichainuwat & Mair, 2012, crp. 1236). KomMOMHOBaHM WJIM MEIIOBUTH CajMOBH CYy
OTBOPEHH U 32 MpeJICTaBHUKE oJpeheHuX eNaTHOCTH U 3a rmoceruone (JnMuTpoBCcKH u cap.,

2022).

VYdyecHHIIM cajMa OJHOCHO M3JIarayd MOpajy IMOCEJOBAaTH HEKE OJl BEIITHHA 3a YCIEUIHY
OopraHu3aiujy oBor jorahaja Kako mpe, TaKO U HA CaMOM CajMy M HaKOH mera. [Ipe cajma To
nojpasymena cienehe (Kim, 2004):

o MOCTaBJbakhe LINJbEBA CajMa U U3J0XKOE;
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yIipaBjbambe 0c00JbEM IITaH/IA;

MpUKa3 MpHUIpemMe Oyera;

MIPOMOTHBHA CTPATETHja;

npoUIM UCTOPUJCKUX YUECHHKA, U
omire HH(GOpMaIIHje O cajMy B U3JI0KOH.

Ha camom cajmy Bemtune u uHopmanuje moapasymenajy (Kim, 2004):

TEXHUKE TPOJIaje Ha JIUILy MECTa;

TEXHUKE 3aTBapamba,

KpeHpame aTpaKTUBHOT IM3ajHa/U3JI0Ta MITaH/A];
eeKTHBHA JIUTEPATYPa/TIOKIOHH;
KBaJTM(UKAIIOHE TEXHUKE;

BEILITUHE JIEMOHCTPAIIH]e/TIPE3CHTAlIN] e, U

o BEIITHHE YIPaBJbamba.

Hakon onpskaHor cajMa mojpasymeBa ce Mepeme pesynrara. To je moryhe kpo3 moBpahaj
unsectunuja (enrn. ROI-Return of investment), ka0 u Kpo3 TMOHAIIalkEe MOTEHIUjATHHX
kynana (Kim, 2004). 3a mepeme ROI moryhe je npumenutu cnenehy dpopmyny (Allen et al.,
2021, ctp. 42):

beneduTn ox cacTanaka - TPOIIKOBU cacTaHaKa

x 100

TPOLIKOBHU CaCTaHKa

3nauajan ROl octBapyjy mznaraum Ha cajmy IMEX America, najehem cajmy y CAJ-y
nocBeheHOM IMOCIIOBHOM Typu3My. Jlo6aBsbaun M KYIIM U3 CBUX CEKTOpPa MOCIOBHOT TypU3Ma
okymsbajy ce Ha IMEX-y xoju ce ompxkaa y Jlac Beracy. Cajam kpo3 uetupu naHa
oJipKaBama yKJbyuyje oko 200 eqyKaTHBHHX CECHja, yMpexaBame U joil MHOTo Tora. Cajam
ce O/Ip)KaBa y OKTOOpY M Ha meMmy ydecTByje oko 2200 m3maraya u3 mpeko 190 3emarpa

(IMEX America, 2022).

[TocnoBuu porahaju (wau cektop MICE) oapkaBajy ce y pasmuuntum mnpocropuma (Getz,
2008). I'oToBO CBM BENMKH I'paioBU MMajy UMIIPECUBHE KOHTPECHE U U3II0)KOEHE 00jeKTe, Kao
W areHIyje 3a OpraHu3alyjy MpOCTOpa W HaJaMeTama 3a OpraHU3allljy MOCIOBHHUX Aorahaja
(Getz & Page, 2016). ¥V muspy opraHusaije MoceOHUX, ayTeHTHYHHUX TOCIOBHHUX joralhaja
OpraHHM3aTOpH, JaHAC CBE BHIIE Tpa)ke HEOOMYHAa MECTa Koja MOTY Jia MOHYZAE Apyraduje u
jemuHCTBEHO HCcKycTBO (Swarbrooke & Horner, 2012).

CrBapame atpaktuBHe MICE nmoxkaruje mocrao je riaBHU 1IWJb cBe Beher Opoja ecTuHaIMja,
jep ce cmarpa na MICE monocu Behe exonomcke kopuctu nectunaiuju (McCartney, 2008).
Onpenuira no3urmonupana kao MICE nectunanmja ocnamajy ce Ha oapxkaBame jorahaja y3
noMoh KOHrpecHuX 1eHTapa u oupoa (Safaeva, 2021). Oapehene aecTunaimje Ou Kxenene aa
Ce pero3uIMOHMpajy Kako Ou mpuBykie nocioBHe typucte (McCartney, 2008), jep MICE
TYpPUCTE KapaKTepHlle BHCOK TOTeHIujan mnortpomme (Campiranon & Arcodia, 2008).
[TocnoBHu norahaju TeHepwily BHCOKE [EBU3HE MPHUXOJE 3a TNPUBPELY IIUPOM CBETa
(Campiranon & Arcodia, 2008; Kumar & Hussain, 2014). TpomikoBu MOCIOBHUX TYpUCTa
YKJbYUYy]y HaKHAJE 3a perucrpanujy gorahaja, myTHE TPOIIKOBE J0JacKa y JECTHUHAIIU]Y
norabaja, TPOIIKOBE CMEIITaja, XpaHe U NMuha U HEeKe ApYyre MOTPOIIkbE Y CMUCITY CI000AHOT
Bpemena (Kumar & Hussain, 2014). Bemuku Opoj mociaoBHuX jgoraljaja moapasymeBa
KOHIIepTe, Mpe/icTaBe Kao U BEJIMKH Opoj APYIITBEHUX jaorahaja Koju ra YMHe NMPHUBIAYHU]UM
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nocerronuma (Colombo & Marques, 2020). Arentu koju paae y oomactu MICE mopajy na
00e30ee MyH acOpPTHMaH yciyra IyTOBarba, Kako 3a BEJIHMKE TaKo M 3a Malie Ipyre, Kao H
norahaje paznunuuror Tpajama (Safaeva, 2021, ctp. 117).

Crynuja cnyuaja ,,CaBpmiena Kuna 2017”- MenOypH, Aycrpanuja, MpeAcTaBba MpUMED
JEIHOT TOJICTUIAJHOT IyTOBama, IJ€ je TJIO0ANHU JUAEp y IUPEeKTHO] mpoaaju ca 33
¢unujane u Bume ox 7.000 nponajuux mecra y Kunm, narpaguo 3.200 BpXyHCKHX Jenerara
METOJTHEBHUM UTHHEpepoM y MenlypH u peruonanny Bukropujy. [Jonazak Bennke KMHECKe
rpyne gomnpuHeo je aa MenOypH Oyae mpBa JecTHHanuja n3bopa 3a Ipykame MOJCTUIja
Kpo3 nporpame Harpahuama. [leToqueBHu utHHepep je omoryhuo na rpyma TypucTa J0KHUBU
pasHOJMKa W HM3y3eTHAa HMCKYCTBa, YKJby4dyjyhum mpuimky na mpoiera BproBuMa Puipowu
(enrn. Fitzroy), moceru nerenaapHy sxene3nnuky cranuily Omuuaepc Ctput (enrn. Flinders
Street), omycTu ce mopes 3adMBa IMOJYOCTpBa MOPHHUHITOH W JIOKHBU YJITHUMATHBHO
uckyctBo ca papme (Melbourne Convention Bureau, 2023).

Cnuxka 4. Crynuja cinyyaja MoJICTHLIAJHO ITyToBame ,,CaBpiieHa Kuna 20177

CASE STUDY
PERFECT

CHINA

MELBOURNE
AUSTRALIA

hs 'h‘g‘(';;"‘.’:z hc ;?"ﬁw
H3eop: Melbourne Convention Bureau (2023). Ipeysero 17. mapta 2023. roguse, ca

https://www.melbournecb.com.au/incentives/video-case-studies

Konrpec 61. ICCA ompxkao ce y rpany y cpuy EBpomne, nentpy mehyHapomne kyntype,
yMeTHOCTH U Hayke, Y KpakoBy, y Ilosbckoj, y nepuoay ox 6. 10 9. HoBemOpa 2022. ronune.
Jleneratu, yuyecHUIM KoHrpeca cy ce cactanu y KonrpecHom nentpy /CCA y Kpakosy.
KoHrpecHu 1eHTap JolMpaH je y LEHTpy rpajna, U Ouo je jomMahuH MHOTHX CBETCKHX
norahaja. Kourpec ce mokmommo ca 20. ToaumimUIOM diaHCTBa [loJbCKe TypUCTHUKE
opranm3aije 'y MeljyHapoaHoM yapyxkemy 3a KoHrpece u konBernuje (International
Congress and Convention Association- ICCA, 2022).
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Cnuxka 5. Konrpec ICCA

k=

Ussop: International Congress and Convention Association - ICCA (2023). News. Ipeyseto 17.debpyapa
2023.roauwe, ca https://www.iccaworld.org/npps/story.cfm?nppage=6941673

Mebhynapoauu cajam y Conyny (enri. The Thessaloniki International Fair —TIF) oapxxasa ce
npBe Henmesbe cenremOpa. Opranmsyje ce ox 1926. rommHe, a HErOBO OTBapame
TpaJULMOHAIHO [IOJIpa3yMeBa M03ApaBHU roBop npemujepa I'puke.

Cnuka 6. Cajam y Conmyny

Ussop: Thessaloniki Fair, (202). pey3eTo 25. nenembpa 2022.roauHe, ca

https://thessalonikifair.gr/en/212363-visitors-86th-tif-visitor-numbers-returned-pre-pandemic-levels-and-
exploded-comparison-2021

[TocnoBHm porahaju Genexe eKCTPEMHH pacT. Y IUCEPTAIUjU CY TPETXOJHO MPUKA3aHU CaMO
HEeKH oJ OpojHMX @puUMepa KOju ce OJpKaBajy Yy CBUM KpajeBUMa cBeTa. Ibuxosa
OopraHm3alyja je oj BeJUKOI 3Havaja 3a JCCTHHAIMje ¢ 003MPOM Ha MPETXOTHO HCTAKHYTY
BEJIMKY MOTPOILY MOCIOBHUX TYPUCTa y OJTHOCY Ha OOMYHE TYPHUCTE.
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1.4.2 Cnoprtcku gorahaju

Croopt Kao riao0anHu OM3HUC ce 3Ha4ajHO MpoMEHHMO mocieamux romura (Ristova, 2020).
,,CIIOPT ¥ Typu3aM MpPe/ICTaBbajy BeoMa 3Ha4ajHE JACNATHOCTH, U Mel)yCOOHO Cy TOBE3aHU H
kommatuOwnau” (Bjesvary m cap., 2017, crp. 1). Jorahaju y cmopTy moapasymaBajy
cneuupuyny Bpcry Takmuuewa (Getz, 2004). Cnoprcku jpgorahaj, Kao HHTErpHcaH
TYPUCTHYKH TIPOU3BOJ, IMOJpa3yMeBa CIIOPTCKO TaKMHUYCHE Yy OKBHPY KOra CIOpPT
MpeJCTaB/ba MPUMApHy BPEIHOCT M MOHYIY, AOK Cy OCTajleé BPEIHOCTH WUTETPHCAHE Yy caM
pou3Boj cTuMyiaTuBHEe U KoMmiutemeHTapHe (bjespam u cap., 2017). Ou gorahaju mopen
TAaKMHYapCKUX CaJipkaja YKJbYydyjy M Tapane, mpociaBe, u3ioxkoOe, u ciaumuHo (Gammon,
2011). OHm cy jemaH oj NPEeIABMUBMBHUjUX (OPMHU TOHAIIakha KApaKTEPUCTHYHHX 34
cinobonno Bpeme (Madrigal, 1995). Cnoptcku norahaju ce mocmarpajy Kao KpaTKOpOUYHE
HMHTEH3MBHE aKTMBHOCTH Koje Tpajy Hekonuko mgana (Schulenkorf et al., 2011), dbukcupane y
BpPEMEHY U MPOCTOPY, CBOJUM MpaBUIMMa M MecToM onpkaBama (Roca Cruz et al., 2018).
OBu pnorahaju omaBHO HWMajy NPHBWICTOBAaH I0J0ka] Mehy croernujamauM gorahajuma
(Dimanche, 2003) u npexacrasibajy pactyhy TpxkuiiHy HUIy y MHOruMm 3emsbama (Filo et al.,
2009). Ouwu yune 3,1% pernonanHor ApyiTBeHor 6pyro npoussoaa (Pedauga et al., 2022).

3eM/be M TpajOBH CE€ TakMuU4ye 3a JOMahMHCTBO BEIMKUX CHOPTCKHX jorahaja Ha
mehynapoanoj cuenu (Ristova, 2020). Pasior ToMe je mTO AeCTHHALKjE KPO3 OPraHU3aIH]y
BEJIMKUX CIOPTCKUX Aorahaja umajy jeAMHCTBEHY MPHIIKKY Ja ce mpoMoBulny ceery (Gratton
et al., 2000). Crioptcku joralhaj TOMPHHOCH CTBapary HOBE CIIMKE 3eMJbe JoMahinHa Tako
IITO TMPHUBIAYM IOCETHOIe, rienaolie M naxmy meauja (Roca Cruz et al., 2018). ¥V
3aBHCHOCTH O] BEJIMYMHE M 3Hauaja CIIOPTCKOT norahaja pa3nuuuTa je U BPEIHOCT CaMor
norahaja, Ka0 W mEroB yrunaj Ha npomonujy aectunaimje (bjesvarr um capan., 2017).
Horahaju, kao Ha npumep OnuMmnujcKe Urpe, UMajy TMOTEHIMjajl 1a MPUBYKY 3HadajaH Opoj
MOCeTHIIAIA, ajli U MEIMjCKO U TEXHHYKO 0CO0JbE, KA0 HITO CY TPEHEPU U JAPYIH CIIOPTCKU
spannyauny (Neirotti, 2003). Mnak, JOKaJHO CTAaHOBHUINTBO j€ CYIITHMHCKH €0 ycCIexa
CHOPTCKOT TypucTHuKor norahaja (Jonsson & Lewis, 2014).

Cnoptcku gorahaju ce oapkaBajy y CBUM MECTUMa, TPaI0BHMa, TIOKpajuHaMa U Jp)kaBama
npuBiIade BpXyHCKe croptrcte u3 1eior ceera (Van der Vagen & Karlos, 2010). Onwu
MOCTajy CHHOHUM 3a TOoToBO cBaky jaectunanmjy (Dimitrovski et al., 2023). Cnoprtcku
norahaju JOBOJE 10 CTBapamka HOBUX WM ToOoOJpIIama mnoctojehux objekara, koju he
npuByhu Heke HoBe norahaje y Oymyhuoctu (Getz, 2004), miro yjenHo W TpeacTaBiba
Haj3Ha4YajHUjy MPEIHOCT U OMoryhaBa mpomMpuBame U MOOOJBIIAKE CIIOPTCKUX aKTHBHOCTH
(Roca Cruz et al., 2018). Ha oBaj HaunH aecTHHAIMja MOXE MCKOPHCTUTH jorahjaj 3a pact
WM CKOK y BHUINY TakMu4apcky kateropujy (Getz, 2004). Ilopen tora mro cy jeHa O
HajOOJbMX TIPUIIMKA 3a TpencTaBibaibe jaectuHaimje (Dimanche, 2003), cnoprcku norahaju
nozapasymeBajy u cienehe npeanoctu (Herstein & Berger, 2013):

e JIaKIlIe C€ TPOMOBHIIY M TUIACUPA]yY jep MpHUBIIaye BEIUKU OpOj JbY/IH;

e uMajy MohaH yTHIaj Ha Jby/e KOjU OUpajy CBOj OMUILEHH THM,;

e KMajy JIyropovyHH YTHIAj] Ha HMMHUI Tpaja jep H3a3MBajy BEIMKO HHTEPECOBAHE

CTaHOBHUKA, 3eMJbE, ME/IHja, HHBECTUTOPA, HABUjaya U CIMYHO.

Csaxku crioptcku forahaj uma oxpeheHe KapaKTepHCTHKE Y 3aBUCHOCTH O] loerOBE BEINYHHE,
moryhuoct u Bpcre cmopra (Roca Cruz et al., 2018). Vkomuko ce cnoptcku poraljaj
nocMarpa TpeMa KpUTEpUjyMy BEIMYMHE, MOXE C€ pPa3JIMKOBAaTH HEKOJIWKO THUIIOBA
crioptckux norahaja. Croptcku porahaju mory outu (bjesbar u cap., 2017, ctp. 2):
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e wMera crnoprcku gorahaju (Ha mpumep, OnuMIHjcKe UTape, CBETCKO MPBEHCTBO Y
dynbany),

e cpeamu CHopTcku jgorahaju (IMOMyT HAIMOHATHMX WM PETHOHAIHHX CIHOPTCKUX
norahaja); u

e MayM cropTcku gorahaju (Kao mTo Cy JOKaJIHA CIIOPTCKA TAKMUYCHA).

Jlorahaju maimx pasMepa WMajy BEJIMKH IOTEHIHjaJl 3a pa3Boj Typu3Ma W 00yxBaTajy
(Higham, 1999, ctp. 87):

® PEIOBHO CIIOPTCKO TAKMHUCHC;

e jomahe TakMHYEHE; U

® CIIOPTOBH 32 HHBAIHUJIC.

Mera crioptcku aorahaju mpencTaBsbajy IEHTpaTHE MO30PHHIIE Ha KOjuMa MpodeCHOHATHI
CIIOPTUCTH MPEICTaBIbajy CBOje HallWje Npu Haametamwy 3a usBpcHocT (Dolles & Soderman,
2008). [lorahaju Benukux pasMepa yTHYy Ha peruoH nomahuHa Kpo3 jeqHYy HIH BHIIC
JTUMEH3H1ja: 00UM TypHCTa, TPOIIKOBH ITOCETHIIAIA, ITYOJUIUTET U MHAPACTPYKTYpHA U IpyTra
JelaBarmba Koja 3Ha4ajHo moBehaBajy Kamanurer u npuiadHocT aectuHanuje (Getz & Page,
2016). /IupekTHy KOPHMCT 3a JIECTHHAIM]y TpeAcTaB/ba BHUCOKA IMOTPOIIHhAa IO KO0joj Cy
croprcku Typuctu npenosHar/euBu (Agrusa et al., 2007), amu cnoprcku gorahaju taxohe
MIPEJICTaBJbajy M YCIICIIAaH CTPATEIIKH ajlaT 3a yIpaBibamke ce3oHaHomhy (Jonsson & Lewis,

2014).

CHOpTCKH TYPUCTU CY CTPACTBEHH, Y)KHBA]y Y CIIOPTY U YECTO CTUMYIIHIIY U JAPYre OOJIHKE
typu3ma (Agrusa et al., 2007). CniopTcku TypucTra MOXeE ce IOCMaTpaTH Kao ocoba Koja
npoBejie Buie o1 24 cara BaH Kyhe y CBpXy IUie[lamba CIIOPTCKOT qorah)aja wim y4ecTBoBama
y uctom (Yusof, 2010). Camum THMe, a U y 3aBUCHOCTH O CHOpTCKOr norahaja, TUIIOBU
nocerwiana Bapupajy (Neirotti, 2003), omHOocHO u3IBajajy ce JBa THHA CIIOPTCKHX
nocermiana (Pedauga et al., 2022; Yusof, 2010):

® aKTHBHU; U

® [IaCHBHHU.

AKTUBHY YYECHHIIM TIOApPA3yMeBajy CBE OHE TOjeJMHIE WIN TPyIe KOjHu TOKOM OOpaBKa BaH
CBOT' MECTa, Ha OMJIO KOjU HaYMH y4EeCTBY]Yy Y TAKMHYAapPCKOM HJIM peKpeaTuBHOM cropty. Ca
Jpyre CTpaHe IAaCUBHM YYECHUIM Cy OHHM KOJU MyTyjy Kako Ou Ouiau rienaouud Ha
yTakMHUIlaMa BEIHKHX pasMmepa, ald U cropTckuM jgorahajuma cBux Bpcra (Pedauga et al.,
2022). Lockstone u Baum (2008) cerMeHTHIIIy TPKHUIITE CIOPTCKUX Jorahaja, Tako IMITO, Kao
aKTHBHE YYECHHKE IOCMaTpajy Iiefaole, CoopTucTe, NoMohHO 0co0Jbe U MEHALIMEHT, KOjU
MPBEHCTBEHO MYTYyjy Ha OJApPEUINTe Kako OM aKTUBHO Yy4yecTBOBaJM Yy jorahajy Ha
TaKMUYapCKO] OCHOBHU. VICTOBpeMEHO, Kao IacHUBHE YYECHHUKE I0CMaTpajy MOpOAMILY H
npujaTesbe CIOPTUCTA, MOMONHO 0CO0/b€ M MEHAIIMEHT, KOJjU TPBEHCTBEHO MYyTYyjy Ha
OJIpeMILITe KaKo OM MacMBHO NMPUCYCTBOBAIM jorahajy, Kao U BOJIOHTEpE KOjU HE MyTyjy Beh
Jl0J1a3€ ca caMe JeCTUHALIM]€e /1€ C€ OpraHu3yje CIOPTCKU aorahaj.

Cnoprcku porahaju mMory ce kareropucaru kao yciyre (Roca Cruz et al., 2018). I'nenaorm
oBor Ttuma norahaja noOujajy CHOPTCKY MPEACTaBY U TaKO IOCTajy KOPUCHUIM YCIIyTa
(Cabello-Manrique et al., 2021). Cnoprcku norahaju mpuBiiade BEITUKU OpOj YUECHHUKA KOjU
Ccy y morpasu 3a HoBuM wuckyctBom (Dimitrovski et al., 2022). Onu Hyme HCKYCTBEHO
OKpyXeme y KoMme ydecHurnn mory na yxupajy (Ma & Kaplanidou, 2018), oanochO
xenonuctuuko uckycrso (Madrigal, 1995), a mHoruma u noHaBsbajyhe KMBOTHO HCKYCTBO
(Neirotti, 2003). Kox mocerunana cnmopTckux jgorahaja mpucyTHa je camoakTyaau3alnja, Koja
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ce moBe3yje ca UIACHTU(UKAIMjOM ca CropToM, camuM norahajem winu ca tumom (Getz &
Page, 2016). Tun u obuM emoluja Koje he HEKO MOKHMBETH 3aBHCH OJl PAaCIOJIOXKCHa
nojeanHana npema oapehenom Tumy mim merosuM yuecuuimma (Zillmann et al., 1989).

Crnoptckn gorahaju MOTy JONPHHETH pa3BOjy MEPHENTUBHUX M TEXHUYKUX BEIITUHA U
OPY)KUTH WrpadyrMMa MHOINTBO pasnmuutux mnoxactumaja (Duncan et al., 2018). Kao
MOJICTHIIjU 32 MOCETy OBUM Jorahajuma uctudy ce (akropu cneunpuyHu 3a CIOpT, LITO
MOTKPEIUbYje MHIIUBCHE J1a MOCTOjU JAUPEKTAaH YTHIAj] UMHIA JCCTUHAIM]je HA CTaBOBE 3a
yuernthe y morahajy (Kaplanidou & Gibson, 2010). Nnak, oanyka MOCeTHIAIA j€ YECTO MO/
yrunajeM mpenopyke apyrux mocerwitana (Getz, 2000). 3aro je HEOMXOIHO CTBOPUTH
KBaJIUTETAaH MPOM3BOJ, CIIOPTCKH oralaj MHTErpucaH OJf HU3a yciyra, ITo he IompuHEeTH
3aJI0BOJBCTBY H JIOjAJTHOCTH MOCETHIIAIIA.

CBeTCKO TMPBEHCTBO Yy TPHATIOHY IPEACTaB/ba CIHOPTCKHU jorahaj Koju NMpHUBJIA4Yd BEIUKY
NMaxmy TOoceThama, Kako TIefanana, Tako W ydecHuka. CBETCKa TPHATIOHCKA cepHja y
Mourtpeany je y mepuoay oa 13. mo 15. aBrycra 2021. ronune mopapasymeBaia cienehe
ayxuHe crasze 3a cBe Tpke: 300 m rumBama, 7,2 km ounukiia u 2 km tpuama (TR1247, 2021).
Horahaj 2021. rogune y MoHTpeany mpema IBOAHEBHOM EIMMHUHAIMOHOM QopmMmaTy je
MoJIpa3yMeBao CBETCKY THTYJy M y cipuHTy U y mtaderu (Triathlon today, 2021).

Cnuxka 7. [lorahaj Cercka TpuaTiioHCKa cepuja y MoHTpeary

MALTA
z:"t;a

UzBop: TRI247 (2021). Triathlon news. Ipey3ero 17. mapta 2023. roaune, ca https://www.tri247.com/triathlon-
news/elite/world-triathlon-series-montreal-2021-preview-watch-live

Jlanac, norahaj je mosHar kao CBercka TpuatioHcka cepuja (enrs. The World Triathlon
Series-WTS) «kojy opranusyje MelyHapoana tpuamioncka yeuja (enrs. International
Triathlon Union- ITU). On o0yxBara ocaM TakMHUYeHa KOja BOJIE JI0 BEIUKE (HHAIHE TPKE,
I7Ie c€ TOKOM CBakor jorahaja, TpHATJIOHIIM TaKMUYe 3a 00J0BE KOjU Ha Kpajy Jajy yKymaH
pe3yaTar, Kao W MpOorjaiieikhe IIaMIUOHA. TpUATIIOH C€ W3BOAM Ha CTaHIApIHUM
(omumnujckuM) nucraHiama. CBETCKO MPBEHCTBO y TPUATIIOHY IMOAPa3yMEBajo j€ jeHYy
TpKy, IWTO je 6uo ctun gorahaja ox 1989. no 2008. roaune, 1ok je Tokom 2009. romune
norahaj kynmuaupao, u 10 2011. rogure je moapasymeBao gorahaj mom HazuBoMm CBeTcka
cepuja mamnuonara (enrin. World Championship Series-WCS). T'ogune 2012. roaune
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KOHAYHO je 1M03HaT Kao  JaHac, kao Cercka TpuamioHcka cepuja wimu WTS (Topend Sports
Network, 2023).

1.4.3 Jlorahaju 3acHOBaHM Ha 3a0aBHUM CajpKajuMa

3abaBHu norahaju cy 1o0po MO3HATH MO CBOjOj CIIOCOOHOCTH Jia MPUBJIAUE BEIHMKE MYOIIMKE
(Van der Vagen & Karlos, 2010). 3a6aBuu norahaju mpeacraB/bajy ehuKacaH HadydH 3a
MPUBJIAYCHE M 3aJpXKaBame IMOCETHIIAlla, Ka0 W 3a CTBapame KOHKYPEHTHE TYPUCTHUKE
nectuHanyje (Kim & Severt, 2011). 3abaBHe mnpeacraBe cy OOWYHO ,, mainsteam” W
noryJiapHe, Koje opraHu3yje MpUBaTHU CEKTOP pajau cTulama npodura (Getz & Page, 2016).
ITpema Getz-oBoj u Page-oBoj (2016) tunosoruju, miaHApaHKX goralaja ¥ MecTa, Y OKBHPY
3abaBHUX norahaja u3/Bajajy ce KOHIIEPTH, U3JI0KOE, To/IeTIa Harpaia U YIIudHe IPeICTaBe.

Konneptu cy mpema Tumonoruju jaorahaja, kojy cy npemioxwin Dolasinski u capagauiu
(2021) cBpcranm y mosbe 3abaBa. Mysuuke TeMaTcke 3a0aBe MOTY ce€ IOCMaTpaTH Kao
my3udku gorahaju (Getz, 1997). ¥ cBeTy pok U mon My3HWKe MOCEOHO je 3aCTyIUbCHA jeHa
BpcTa (hecTHBaAla KOja MOApa3yMeBa MHOTO HACTYIA HA HEKOJIHMKO BEJIMKUX OMHA Y MPUINIHO
KpaTKOM BPEMEHCKOM IEepHOAY, Hajuemhe BUKEHIOM M Yy OTPaHUYCHOM, YeCTO orpaheHom,
npocropy (Ronstrom et al., 2001). Konieptu cy My3udKe npeacraBe, OOMYHO BHIle n3Bohaua
WM YMETHUKA, KOJH MOTY OWUTH PEIOBHO 3aKa3aHHW HACTYIH WIH jeTHOKPATHH M TICPUOIUIHH
crienujanHu porahaju. ,,JequHcTBEHOCT MOXKe Mpou3ahu U3 HEOOMYHMX JIOKAllK]ja, OKYIJbamba
MoceOHOI TaJIeHTa WIJIM CTBapama cBedaHux armochepa” (Getz, 2004, ctp. 34). Konuepr je
BHUCOKO (popMann3oBaH U (HoKycupaH aorahaj, BpeMEHCKH U TPOCTOPHO OrpaHUYEH, Hajuelhe
y 3aTBOPEHOM IPOCTOPY U Ca JeIHUM WM MamHM OpOjeM Y3acTOIHHX aKaTa, ¥ MHOTO
HACTyNa Ha jeIHO] BEJIMKOj CIEHH, WM y BHIIE PA3IMYUTUX Mamux (aza. DecTuBaicko
MOHAIIalke OOMYHO YKJbyUyje KpeTame, jeno, nmuhe, MpuYame W MPOBOJ, NMOHEKad YaK U
Hekosuko ngaHa u Hohum (Ronstrom et al., 2001). UcrpaxuBame 3a0aBHUX gorahaja Huje
TOJIMKO 3aCTYIJbEHO, BEPOBATHO 300T YHILCHHUIIC JIa BEJIMKH Opoj norahaja campiku elIeMeHTe
3abaBe. Mmak, pasznuke u3Mel)y ymMeTHocTH W 3abaBe MPOUCTUYY M W3 HHAWBUIYaTHOT
npocyhuBama (Getz & Page, 2016).

My3uuku QecTuBanu ce yriIaBHOM OJIp’KaBajy Ha ,,0TBOPEHOM Ca NPUBPEMEHUM W/MUIU
OrpaHWYEHUM TPOCTOPOM 3a ceaewe u cueny” (Tkaczynski, 2013, ctp. 232). Ouu Mory 1a
npomoBuiry onapehenn mysuuku sxkaHp (Vitek, 2021). My3uuku dectuBanu nepuHUIy U
TpaHchopmuiiry oapeheno mecto, kao u mpoctop (Curtis, 2010), anu u ApyHITBEHE, KyATYpHE
U CKOHOMCKE OJIHOCE JbyJqu Ha MHOrmM HuBouMa (Curtis, 2010). OHu uMmajy MOTEHIU]ja
MOBE3MBamba JbY/IM U HeroBamwa Tosepaniuje (Smith et al., 2022). My3uuku pectuBaiu yruay
Ha OXKMBJbABAK€ U OOJMKOBAaWkE IPajJoBa M PErHoHa, INTO je JETUMHYHO TOCIEHIa
CIIOCOOHOCTH MY3HWKE J1a IpoOyIM €MOLIMje M Pa3MUIIIbabe, Ka0 M HheHEe MOhH y M3rpaamu
ocehaja 3ajeIHUIITBA WK PUIIAIHOCTH ojpeleHoM my3uukoMm criiy (Curtis, 2010).

My3uuku forahaju mpenacraBibajy MohHe amare 3a NpOMEHE W MaHUIyJlalujy, 3a
MPEeBa3HIAKEHE KYJITYpHUX TPaHUIA, CTAPUX CTPYKTYpa MOhH, aji U 3a TIOCTaBJhakhe HOBUX
(Ronstrom et al., 2001). Konnept Mory OuTtH u3y3eTHO (PMHAHCH]CKH MCIUIATHBH, aJId MOTY
JIOHETH ¥ (PUHAHCH]CKE Mpo0OJIeMe YKOJIUKO MPo/iaja Kapara HUje yCIelHa. 3aTo ce ,,TpeHyTaK
NyHmTamka yaa3HUIA y MpoJajy, Kao U IeHa yJIa3HHIle, TocMaTpajy Kao KpUTHYHHU €JIeMEHTH
Koju ytu4y Ha puHaHcujcku pesynrar” (Brakus, 2017, ctp. 27).

VYpOanu My3uuku (pecTUBAIM UTPajy BaXKHY YJIOTY Y TYpU3MY IOIITO, IpUBJIadye JbyOUTE/he U
ydecuuke u3 nenor cera (Chang et al., 2022). IlpuBnademe myOIuKe je NPUOPHTET
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ymerHuukor mapkerunra (Nistor & Nedelcut, 2017). buTtHo je yrBpauTH KpuUTHUHE (PaKTOpE
KOjU yTHYy Ha MO3UTHBHE ouIyke Typucra o yuemthy (Chang et al., 2022). Opranusaropu
JaKIIe MOCTUXKY CTHUMYJIHCAhe HHTEPECOBama IyOJIMKEe 3a MPUCYCTBOBAHmE KOHIEPTHUMA,
YKOJIMKO YCIIEIIHO WACHTU(HUKY]Y KOMyHHUKAIMOHE KaHajie Koje myonuka npedepupa (Nistor
& Nedelcut, 2017). Jbyau yecto mOHOCE OJUTYKY Jia MPUCYCTBYjy OBOM Tuly jaorahaja Ha
OCHOBY KapaKTepHCTHKa KOHIEpTa M ThIa Jbyau Koju he mpucyctBoBatu (Dolasinski et al.,
2021). Bucok kBanmuTeT My3WYKHX norahaja MOKE C€ OCHIYpaTH IO3MBAKEM OMHIBCHUX
meBaya, J00Opo Mo3HATHUX IMJBHO] rpynu nocetwiamna (Faerber et al., 2021), anu u momohy
HEMY3WYKUX elleMeHTa (ecThBaja, KOjU CTBapajy HpPOCTOp 3a JAPYLITBEHY HHTEPaKIHjy,
3abaBy u yxuBame (Curtis, 2010). Ypbanu my3nuku (HecTHBaIN T'€HEPATHO MOAPa3yMeBajy
HenpeaBuauBocT U u3HeHahemwa (Nunes & Birdsall, 2022). Kana mocernonu oBux gorabhaja
HCTHUYY acIeKTe y KOjUMa HajBHINE y)KHBA]y, Y HajBeheM MpOIeHTY Kao TJIaBHY TEMY UCTHIY
3a0aBy MM MY3HKy. Y CKJIaAy ca KOMEHTapuMa IIOCeTHJialla OBAaKBH THIIOBM Joralhaja
npeacTaBibajy omanuad HauwH 3a (Mackellar, 2014, ctp. 448):

® TMPHKA3MBaKkE MY3UKE, YMETHOCTH U KYJITYPE;

e cCrajame JieNa U My3uKe; U

® TI0Ka3MBamE JbYOABH MTpeMa J100p0j MYy3HIIH.

VYpb6auu my3uuku norahaju npeacrasibajy cneunduyad ypOaHU KyJITypHU MOJIEN HOTPOLIHE
(boKycUpaH Ha y)KUBAE Y )KUBO] MY3HIIM U 3aCHOBAH Ha TOAMIIHEM NIOHaBJbamby. CaBpeMeHn
nporpamu joralaja HacToje J1a MHKOPIIOPHPAjy pa3IHuUuTe My3HUYKe pajibe, CTHIIOBE, OMHE U
BpeMe Tpajama Konueprta (Nunes & Birdsall, 2022), u Mory npyXuTH IpyIITBEHA U KYITypHA
uckycrBa (Dolasinski et al., 2021). 3a caBpemene Mmy3uuke norahaje, y epu ,,My3HUYKOT
CTpUMOBama”, MOCeOHY YIOTY HMMajy ,,KYITYpPHH MOCPEIHHUIM KOjU Tocpenyjy usmehy
nmpou3Bohaua M rmorpoimaya U ,,00aB/bajy KYCTOCKH pajJi Kpo3 CHUMOOJUYKY JIETHTHMAIU]y
KyntypHux no6apa” (Nunes & Birdsall, 2022, ctp. 8). Jenna on Tajuu ycrexa My3HYKHX
norahaja je moBehame MHOBAaTUBHOCTH MapkeTHHra IpymTBeHuXx mpexa (Hudson & Hudson,
2017).

Tomorrowland je najsehn my3uuku cBeTcku (heCcTHBA IICCHE MY3WKE KOjH j& €BOJyHPao O]l
2005. roguHe y MajioM rpajy y KoM je Hactao. OBaj My3uuKkH Joralaj cBakor jera oKyIba
HajBehe 3Be3/ie eNeKTpOHCKe My3uKe y Oenrujckom rpany bym (enrn. Boom) (Lyte, 2022).

Cnuxa 8. My3uuku norahaj Tomorrowland

¥ Ll ) iy, A Ve
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UsBop: Lyte (2022). TOP 50:The best music festivals in the World 2022. TIpeysero 15. heGpyapa 2022.
roauHe, ca https://events.lyte.com/festivals/tomorrowland/2022
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Horahaj, ogpxan y jyay 2022. roauHe NMpoJyXeH je U Ha Tpehu BUKEHH, KOjU je AoAaTr y
OJIHOCY Ha MPBOOMTHO yTBpleHEe maTyme onapkaBama jaorahaja. OxpxaH je Hajupe y HOBOM
TepMuHy of 15. 1o 17. jyna, Kkao ¥ y TOKy IPBOOMTHO YCTAaHOBJbEHUX AaTyma oj 22. no 24.
jyna u ox 29. no 31. jyna 2022. rogqune. OH 00yxBara pa3audyuTe My3HUKE KaHPOBE KOjU CE
npuKasyjy Ha Hekonuko OuHa. [loceban au3ajH MMa riIaBHA CIIEeHA, Ha KOjOj ce MpeICTaBba
rotoBo cBaku DJ-a 3a kojer ce mkama 4yino. AyreHTudHoctr Tomorrowland-a mompunoce
JieTajbi KOjU CTBapajy cBeoOyxBaraH ocehaj maruje (Lyte, 2022).

Ha cajry Tomorrowland-a ucrakHyT je ayTeHTHYaH ciorad ,,Mu CMO JbyIH CyTpalllbHIIE.
Bepyjemo y yxuBame y XKUBOTY NMyHHM Iutyhnma Ge3 yrposkaBama. OOroBOPHH CMO 3a
Oynyhe renepamuje W MOMITyjeMO jeIHHM Apyre W Majky npupony’. Horahaj 2023. roaune
IUTAHUPAH je 3a JBa BuKeHaa o 21. 1o 23. jyna u ox 28. mo 30. jyna (Tomorrowland , 2023).

1.4.4 ®ectuBany M OCTaIM KyITypHU norahaju

Jlatuncka peu festivus 3maum ,,Beceo, pamocran, npasuuunu gan” (Vitek, 2021, crp. 2). Peu
¢dectuBan moruye ox ,oro30M” M HA CHIVIECKOM j€ TPBU MyT KOpHIIheHa Kao MpHIEB
(Ronstrom 2016; Smith et al., 2022). ,Ilojam QecTrBaa Hekaaa je MPEACTaB/bA0 BpPEME
pellakcanmje U OnopaBka, KOje je 4ecTO MPaTHO TeKak (PU3UYKHU pajl, Ha MPUMEP CETBA WIIH
xerBa. DecTUBAU Cy TNPEICTaBbAIU MPOCIABE W KYIATYPY HEKE 3ajeJHHIIC, Pa3sHOJIUKOT
caapxkaja, npaheHor My3ukom, urpom wim napamom” (Brakus, 2017, ctp. 27). Tepmun
(decTuBan je moyeo Aa ce KOpUCTU Kao UMeHHula y 16. BeKy, Kajia g00uja cMucao ro3oe mwin
cmaBipa. JlaHac, ¢ecTmBan 3HAYM ,,pEOBHO IMOHABJBAKE IMPOTpamMa KOJH CE€ CaCTOJH O]
KyJATYPHHUX TpejicTaBa, u310kou u takmuuerma’ (Vitek, 2021, ctp. 2). On npeacraBiba ,,jaBHy
Temarcky mnpociaBy” (Jago & Shaw, 1998, ctp. 29). To je BpcTa moceOHOr TEMAaTCKOT
norahaja xoju ykipydyje ocehaj cinaBiba U 00e30eljyje UCKyCcTBO ykuBama ydecHunnma (Ma
& Lew, 2012). dectuBaiM ce MOry MOCMATpaTH Kao CIOOOJHE M IMOHOBJbEHE TEMAaTCKE
ceeuanoctu (Wilson et al., 2017). Onun mory OWTH ,,TeMaTCKu MOCBEhEHH HCTOPHjCKOM
norabajy koju ce mamtu” (Getz, 2004, ctp. 31).

ITojam (dectuBan mMoxe oOyxBatutu MHOTO aorahaja (Brakus, 2017). Jlorahaju mory Outu
OpraHM30BaHM Ha HAYMH KOJU YKJbyuyje ouyBame Kyarype u uctopuje (Jackson et al., 2005).
Wnak, ¢ectuBanu ce pasivKyjy OJ CBUX oOcTalux jgorahaja jep ce 4ecTo oclamajy Ha
Ky/ITypHH HICHTHUTET 3ajeHHUIlC W Ha Haciehe Mecta y kome ce oapxkasajy (Getz, 2004).
CaBpemeHn ¢QecTHBaIM MOJpa3yMeBajy MpOIBAT 3a HM3BaHPEIHA HMCKYCTBA W CBE BHIIE
MPEJICTaBIJbajy HAYHMH 33 CTBAPAE KYJATYPHOT HICHTUTETA, )KUBOTHOT CTHJIA 3ajeHHIIC, Kao U
npumagHocT u  camoaktyenmsanujy (Neuhofer et al, 2021). Mory yksbyuuBatu
MOJBOIIPUBpPENY, yMeTHOCT U KyaTypy (Wilson et al, 2017). dectuBanu nocrajy noBe3anu ca

CKCIICPHMEHTUCABEM U KOHTPAKYJITYpOM, TJie ce u3aBajajy u dunmcku dectuBamu (Smith et
al., 2022).

Jenna on kapaktepuctuka ypOaHux (ecTuBana je BUXOBO Iy)KE BpeMe Tpajara, TauHU]e
Tpajame 0J] HeKOJHMKO JlaHa WK YaK HeKOJIHMKO Henlesba (Smith et al., 2022). Ounu ce cmatpajy
rJIaBHOM KOMIIOHEHTOM Typu3ma pgorahaja (Hawkins & Goldblatt, 1995). Kao atpakmuje
MPEJCTaBJbajy jeAaH oJ] HajOpxe pacTyhux BHIOBa Typu3Ma U 3HAYajHO YTUUY Ha KpeHupame
MMHIJa ISCTUHAIM]e U PEBUTAIM3ALN]Y TIPUBpEIe, KynType u camor Typusma (Markovic et al.,
2015). ITpunukoM npoIleHe aTPaKTUBHOCTH (pecTHBala MOTY CE TOCMAaTpaTH U MOTyhHOCTH 3a
pekpeanunjy (Saleh & Ryan, 1993). Ymernuuku norahjaju Mory OWTH 3HadajHa JOMyHA
CIOPTCKUM Jlorahjajuma, jep cy CHOPT M YMETHOCT KOMIUIEMEHTapHHU, OJHOCHO YMETHOCT
nonpuHocH moboJskiamy armochepe Ha gorahajy (Chalip, 2006; Garcia, 2001).
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Cumbonuky (QectuBana NpPeACTaB/bajy 3HALM KOJU MH(POPMUINY MOCETHOIA O HETOBOM
3Ha4ajy, Ha MPUMEP HEKE TYpUCTUYKE aTpakifje Kojeé MMajy BHUCOK HHBO CHUMOOJHUYKOT
3HAaYeHa BPEMEHOM II0CTajy 3HAK HAIMOHAIHOT WACHTHTETa. 1O Cy Ha mpumep, ymoTrpeda
,»BeIrKor 3uaa” kao cumMOoja KMHECKe Halwuje, ,,Kuma cinobome” kao cumbomna 3a CAJl, u
,Ajpenos Topam” kao cumbon dpanmycke (Ma & Lew, 2012). dectuBaii 3aCHOBaHH Ha
JyT0j UCTOPUJH TpaJuIildje criennuuvHe 3a MeCTO BepoBaTHHUje he KOj moceTmiana ycaauTH
OUEKHBaba KOja MOJAPa3yMeBajy UCKYCTBa ayTEHTUYHOCTH U JIOKATHO PA3IUYUTHX KYITypa
(Kim & Jamal, 2007). ®ectuBai, Kao u3pa3 UCTOPHjCKE TPAAMIIUjE, H3jaBE O APYIITBCHOM H
MOJINTUYKOM HJICHTUTETY, jelaH KyATYpHH IPOU3BOJ, MOXE M3a3BaTH MHTEH3MBHA ocehama
kon Hekux moceruiana (Saleh & Ryan, 1993). Vuemhe wim npucyctBo Ha dectuBany, y
OJIHOCY Ha HedecTHBalICKH Jorahaj, moapazymeBa UCKYCTBO KOj€ Jby/le OJBOIN M3 HUXOBOT
CBaKOJHEBHOI' CBETa M MCTOBPEMEHO IpYyXka MOTYHHOCT 3a COLMO-KYJITYpHY adupmanujy u
nnuny Tpancopmanunjy (Ma & Lew, 2012).

KyntypHu Typusam ce npojaje kao xuBo uckycrBo (Correia et al., 2013). 3aro je morpe6HO
,»AKTUBUpATH Te KYyIATypHE MOTeHUMjale y BuAy jgorahaja”, koju he OuUTH JOBOJHHO
arpaktuBHH nocetrormma (Brakus, 2017, ctp. 29-30). KyntypHu norahaj ce Moxe cMarpatu
nokperauem yruiaja typusma (Nadotti & Vannoni, 2019). KyarypHa manugecramnmja je
nocBeheHa KynTypH, alld MOXeE caJpXaTh W Apyre enemenre. ,Jllojam ,kyntypa” koju ce
OJJHOCH Ha KYJITypHE MaHu(ecTaluje MOKpUBa KyITYpHY NMPOAYKIHjy oxpeheHor npymTsa
(ka0 MmMTO Cy YMETHHWYKa Jela, My3WKa, KEWKEBHOCT, (WM, XpaHa M MOJA) U HEroBe
KyTypHE Ipolece, APYruM peunma, KyITypy Kao ,,HauuH xuBoTa win tpaauumjy” (Richards
& Palmer, 2013, ctp. 47). MyntukyatypaiHu ¢GecTuBai, Kao KyJaTypHHU jgorahaj, oOMIHO
noJjpa3zyMeBa IporpamM Koju o0yxBara pa3InuuTe akTUBHOCTH KOj€ YKJbY4Yjy €THHYKY XpaHy,
IUIEC, CIMKAPCTBO, My3HKy U no3oputure (Tkaczynski & Toh, 2014). YmerHuuku dectuBaiu
Cy YHUBEp3aJHH, ald ca 3HAYajHOM pa3HouuKomhy y ¢opMH M BpCTaMa YMETHOCTH.
Pasnukyjy ce cienche kareropuje norahaja y 3aBucHoct o tumna ymerHoctu (Getz, 2004,
crp. 34):

* BHU3YeNHH (MoApa3zyMeBa CIMKapCTBO, CKYNIITYPY U PyYHH pajn);

* wu3Boheme (Ha mpuMep My3uKa, IUIEC, JApama, OMOCKOII, NMpHYame MpuyYa U MOoe3uja,

OJIHOCHO T0JIpa3yMeBa n3Bohaue npes myonukom); u
* MapTULMIATUBHO (HEMa pa3/iBajama u3Bohaua u myosnke).

Kon xyarypuux goraljaja mpucyTHa je jaka Be3a usMmel)y camor mecra u gorahjaja (Herndndez-
Mogollon et al., 2014). Mecra ce pasnukyjy npemMa HCTOPHjH, je3UMKY, KYJITYpH Hapoja,
YMETHOCTH, BEpOBakbUMa U O0MYajUMa U IPYTUM JeTUHCTBEHHUM KYIATYPHUM BpPEIHOCTHUMA.
VYnpaBibamke NPOCTOPHHUM W BPEMEHCKHM JAMMEH3WjaMa Je0 je YIpaBibama KyITYPHUM
norahajuma, y mra je OMTHO Ja TPUIUKOM IUIaHUpPamka TYyrOPOYHOT pa3Boja KYITYpPHUX
norahaja Oyaqy yKJbyd€HE W 3aMHTEPECOBAHE CTPaHE INTO OCUTypaBa Jla C€ CBaKW T'yOMTaK
KyJATYpHOT 3Hauaja CBeJe Ha MHHHMYM, kaja cy mare myta jache (Intason et al., 2021).
Richards u Palmer (2013) pa3nukyjy manugecraiyje Tako3BaHe BHUCOKE KYIType Koje ce
OpraHu3yjy Ha 3BaHUYHUM JIOKalKjamMa, Kao W TaKO3BaHE IIOMyJapHE KYJITypHE
MaHH(ECTaIM]e KOje ce OJIpKaBajy Ha JaBHUM MecTuMa y rpany. Kana cy y nutamy GuiMcku
decTrBaT W TO30pHINHA TIPEACTaBa, YIJIABHOM, C€ OJAP)KaBajy y CTaTHOM MPOCTOPY
aM3ajHUpaHoM 3a noceOne norahaje (Tkaczynski, 2013).

Jenan ox Hajcrapujux u Hajehux decTuBana APYMTBEHUX Mo3opuiTa je ,,IlozopuiHu
¢dectuBan” ocHoBaH 1954. ronune y Cjenumenum AmepudkuM J[p>kaBama, KOjU je 1Mo4eo ca
TPU TO30pUIIHE Tpyle, JOK JaHac MoJpa3yMmMeBa BelIMKH Opoj yuecHuka. OBaj ¢ecTtuBan
MpeAcCTaB/ba MPUMEp YCIENTHE Be3e KYyATypHOT jgorahaja m mMeHayMeHTa jgorahaja, Koja je
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nonpuHena noceheHocTn oBe cajxa Beh TpaauLMOHANIHE KyATypHEe MaHu(ecTanuje, Kao u
KynTypHOM Typusmy renepaino (Brakus, 2017, ctp.30). Bpennoct dhectrBana HHAMPEKTHO
yHanpelyje nojannoct gecruBany kpo3 3amxoBosbcTBo (Yoon et al., 2010).

Melyaapoauu ¢puamcku pecrusan y Topouty (eura. Toronto International Film Festival-
TIFF) npeacrasiba jegaH o1 aBajaeceT HajOOJpUX KynTypHUX (ectuBana y cery (Green
Global Travel, 2023). Kpanuter Mehynapoauor puamckor ¢pecrupana y Topouty motephyje
HBETOBO TPAJUIIMOHANIO TTocTojame. Y centeMOpy 2022. ronuHe oapxaH je 47. ¢pectua.
decTuBan moApasyMeBa jelaHaecT JiaHa Mel)yHapoJHE M KaHaJCKe KuHemaTtorpadwuje,
cnenyjanHe paorahaje ca Hajpehum Quimckum umenmma; u TIFF-oBy wunmyctpujcky
KoH(pepeHIH]jy, Koja ce 6a3upa Ha Pa3HOBPCHUM M WHOBATHBHHUM MEPCIIEKTHBAMA YMETHOCTH
u ¢unmckor o6uzHuca. TIFF npeacraiba HEepoPUTHY KyATYpHY OpraHHM3allid]y Koja uMma 3a
Wb Ja Kpo3 ¢GuiM TpaHCHOpPMUINE HAYUH Ha KOjU Jbyau Buae cBeT. OH je mocBeheH
NpeAcTaB/balby  Hajoosber  MehyHapogHor W KaHajackor (¢uiaMa MW CTBapamy
TpaHcopMannoHUX UCKycTaBa 3a Jbyoutesbe unma u creapaorne (TIFF, 2023).

Cauka 9 u Cauxka 10: TIFF ¢pecmusan

St
film festiv,

RN ———
ronto internationa|

Wssop: Toronto International Film Festival-TIFF (2023). ITpeysero 15. dhedpyapa 2023. roaune, ca
https://www.screendaily.com/news/toronto-film-festival-unveils-hybrid-september-event-slimmed-down-
selection/5150998.article; https://aframe.oscars.org/news/post/2022-toronto-international-film-festival-
everything-to-know

Hpyru omaOpan kputepujym mnojene norahaja jecre mpema BenuuuHu. [lonmena norabhaja
peMa BEJIMYMHH, Ka0 M TUIIOBU NpeMa TOM KpuTepujymy he Outu carnenanu y cienehem
TIOTJIaBIbY.

1.5 Tlonena norahaja npema BeJTMUHHH

[TocToju MHOrO HauMHa 3a rpynucame gorahaja. Jeman on kpurepujyma mojene gorahaja
jecte mpema Benmumnau (Allen et al., 2021). Kao kpurepujym 3a ompehuBame BelIUYHHE
norahaja gecto ce kopucte Mepe Bennunne Tpkuinra (Lu et al., 2020).

Horahaje cy mpema KpuUTEpUjyMy BEIWYHHE MMOCMATpajid MHOTU ayTOPH y OKBHUPY CBOJHX
uctpaxubama. Hall (1989) uctuue cnenehy noxeny norahaja mpema BeTHUNHH:

e Mera jorahaj;
e xonmapk (hallmark);
e [JIaBHHU Jlorahaj.
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ITpema Sharma u Arora (2022, ctp. 2) npema BeTHYHNHU U3/1Bajajy ce:

e Mera norahaju;

® MamHu;

e 1yIaBHM Jnorahaju; u

® perHoHAIHU Jorahaju.

Mdiller (2015) uctuue knacudukaimjy BeIMKuX gorahaja npemMa BEIUYUHU Y TPU TPYIIE:

e TJIaBHM Jiorahaju;
e Mera norahaju; u
e rura gorahaju.

[Ipema ckanu norahaja, TypucTuuku gorahaju MOry ce MOJESIUTH HA JIBA THIIA: BEIUKH (Mera)
u Manu gorahaju. Manu norahaju ca HUCKMM IIeHaMa HE YKJbY4y]y MOceTHore (hOKyCHpaHe
uckpyunBo Ha norahaje (Lu et al., 2020). Ayropu Pivac u Stamenkovi¢ (2011) Taxobe,
UCTUYY NOAETY KOja YKJbydyje Mera, XOJIMapK M IiaBHe jorahaje. YoOuuajeHe kareropuje
norahaja mpeMa BEIMYMHM WIM Pa3MEpH Kao INTO Cy Mera, XOJMapK, IJ1aBHH jorabaju,

JIOKAJIHU, Cy IpUKa3aHu Ha ciauim 11.

Cauka 11. Kamezopusayuja oozahaja

BHUCOKO

Ckana ymuyaja
(nmocehenocr,
MEJIHjCKHU MPOGUIL,
nHPPACTPYKTYpa,
TPOILKOBH,
oeneduTn)

HHUCKO

JOKAaJJHM TJaBHA XOJIMapk Mera-norahaju
Benuuuna oozalaja

Ussop (npeyzemo u npunazoheno): Allen, J., Harris, R., Jago, L., Tantrai, A., Jonson, P., & D'Arcy, E.
(2021). Festival and special event management. Millton, Qld: John Wiley & Sons, ctp.11

Axo cy gorahaju Behu camum TuM je Behu U BHUXOB YTHIIAj, aJld U cama JIeCTUHaIHja Jo0uja
Behy maxmy (Lu et al., 2020). Cnuka 11 npukasyje a ckajia yTHIaja MOXe OUTH Pa3iIMuuTa,
u 00yxBara MpoLEeHY Kpo3 BUILIE KaTeropHja, y pacloHy O]l HUCKOT /10 BUCOKOT yTHIaja, a Y
3aBHCHOCTH OJ] TOTa J1a JIM je Y MUTamy Mera jgorahaj uiv HeKH APYry THI Y 3aBUCHOCTH O
BenuunHe norahaja. Tunosu porahaja usaBojenu mpema Hall-y (1989) 6uhe oOpahenu y
cnenehuM mornaBpUMa JUCEPTAIIH]E.

1.5.1 Mera norahaju

Mera norahaju npeno3HarTu Cy y JUTEpaTypH MOpe] JIOKATHUX, TEPUOJUYHUX U PErHOHATHUX
(Getz, 2008; Li & Jago, 2013). ,,Mera 3Ha4M BEIMKH WJIH OTPOMaH, TauyHHje ,,MUIHOH” Y
merpuukoM cuctemy”’ (Getz, 2004, ctp. 28). Temko je mAaTé npeuusHy AeDUHHIU]Y Mera
norabaja, am OH CBaKako IMMO/Ipa3yMeBa ,,allCOIyTHY Mepy BEIHUYUHE, WM PEIaTHBAH I0jaM,
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KOju omnmcyje oOuM mim BaxkHocT norahaja” (Getz et al., 2012, crp. 50). Mera norahaju cy
nmoBpeMeHHu norahaju, BelIuKuX pasmepa, Koju mocroje Ha mehynapogHom HuBoy (Magno &
Dossena, 2020; Mair et al., 2021). To cy onu morahaju ,,koju Cy TakBor oOMMa Ja yTH4y Ha
LIEJIOKYITHY €KOHOMHjY M UMajy oajek y rimodanaum meaujuma” (Allen et al., 2021, crp. 10).
Mera norahaju cy 01aBHO aHATU3UPAHU 300T HUXOBE 3HaYajHE TYPUCTHUKE aTPaKTHBHOCTH,
nvupga u paspojaoe ynore (Getz, 2008, ctp. 407). OHM npencrTaBibajy jelaH OJ TJIABHUX
MIPOM3BOJIa TTOCTMOICPHOT APYIITBA U ,,KIbYYHO CPEICTBO KOJHM T'PaJIOBU U3pakaBajy CBOjY
JIUYHOCT, MOOOJBINAjy CBOj CTaTyC M PEKJIaMHUpPa]y CBOJy MO3HUIM]y Ha ri00aaHO] CIeHH
(Malfas et al.,, 2004, crp. 211). OHu cy yYrjiaBHOM TJOOaTHO OPHjEHTHCAHH H ,,Ka0
jenHokpatHu forabaj mpeacTaBsbajy KOHKYPEHTCKY moHyay oapehenor mecra” (Getz, 2008,
ctp. 408).

,OBH norahaju umajy pa3inuuure IUMEH3Uje y OKBUPY KOjUX MOTY OUTH ,,Mera”, U HUCY CBH
Mera jgorahaju ,,Mera”’ y UCTUM JUMEH3WjamMa W y HCcToM crerneHy’. Crora je morpeOHO
caryienaru, He camo ,,j1a Jiu je” norabhaj mera, Beh u ,,kako” je mera” (Miiller, 2015, ctp. 628).
Mera noraljaj ce Mmoxke mocmarpatu u3 cienehux nepcernexkrusa (Malfas et al., 2004, ctp.210):
® Yy OIHOCY Ha HETOBE YHYTpAIle KapaKTEPUCTUKE, Tpajabe U 00uM (0poj ydecHHUKa
riieanana, opoj rmojeIMHaAYHNX CeCHja M HUBO OPTaHHU3AIMOHE CIIOKCHOCTH); U
® Yy OJIHOCY Ha HETrOBE CIIOJhAIHE KAPAKTEPUCTUKE (MEAMjH, aTPAKTUBHOCTH M YTHUIIA]
HA JIECTUHAIH]Y).

Pasnuka usmely norahaja u mera morahaja je y CyIITHHHM pa3iuKa y BEIMYWHU, alll HUIIAK
,,TIOCTaBJba CE MHUTAE Y KOM CMHUCIY C€ Orjie[la BEeJIMYMHA, M Kako norahaj moumme ga ce
neprunupa kao ,.Benuku” (Miller, 2015, ctp. 628). Onu mMory OuTH ,,Mera” Ha OCHOBY
BeIMYMHE, TMoceheHocTH, jaBHOT HWHTEepeca, HUBOA (UHAHCHCKUX yjarama W MEIUjCKe
nokpusenoct (Mair et al., 2021). Takohe, MOy ce M3IBOJUTH YETHUPH KJbYyYHE TMMEH3H]jC
Mera qorahaja: ,,ipUBIAYHOCT MMOCETUIIAIA, TOCPETHUYKH YTHIA], IICHAa U TpaHCHOpPMAITMOHU
yruiaj” (Miiller, 2015, ctp. 628).

Mera norahaju npeacraBibajy ,,kparkopouHe aorahaje ¢pukcHor Tpajama’. Ilocmarpajy ce kao
,[T0CE0aH CiIy4aj WM M3Yy3eTaK, WM YaK Kao oApeheHO CKpeTame ca HOPMAJIHHX Ipolieca,
KOjH C€ 3aBplllaBa ca jaCHO UAECHTU(PHUKOBAHUM HCXOJUMa, KOJU Ce YeCTO Ha3uBajy Haciehem”
(Hiller, 1998, ctp. 47). OBu norahaju orpaHu4eHOr Tpajama ,,loBehaBajy cBecT, MPUBIAYHOCT
U IpoQUTAOMITHOCT JIeCTUHAIM]E, a BUXO0BA JEMHCTBEHOCT, CTAaTyC U MPABOBPEMEHH 3HAuaj
UM MOMaXKe Jla CTBOpPE MHTepecoBame M npuBykKy naxmy” (Riley & Van Doren, 1992, ctp.
268). JennokpatHu mera norahaju cy yriaBHOM MehyHapogHor obuma M yCMEpeHH cy Ha
Mmehynapoana tpxkuinra (Sharma & Arora, 2022). To cy norahaju uunju ,,00um 61 Tpebaso aa
npehe MUIIMOH MoceTa, YMjU KaluTaJIHU TPOLIKOBU Tpebda Ja Oyay HajMame NeTCTO MHJIMOHA
Joliapa, a BUXO0Ba pernyTainuja Tpeba ga Oyzae pemyranuja norahaja koju ce Mopa BUACTH
(Getz et al., 2012, ctp. 50). Opranuzarop ynopeljyje cBojy MaHU(ECTAIH]y ca CIHYHOM KaKo
6u mpensuneo Opoj mocerunana. OH ymopehyje enemMeHTe Kao IITO Cy: IHJBHU CErMEHT
noceTwiiana, JOKalHWjy OJAp)KaBama, MPHCTYNaYyHOCT MCTOj, MPOCTOP OJp)KaBama, Opoj
o0jekaTa 3a CMEIITa] U MPYKAkhE APYTUX YTOCTUTEIbCKUX YCIyra MOCETHOIIMMA KaKo Y CaMOM
MECTY OJ[pXKaBamba, TAKO U y HEMOCPETHOM OKpPYKEHY, ,,BeIMYMHY U 00MM MaHH]ecTanmje,
TeMy U ayxkuHy Tpajama”’ (bjessar, 2010, ctp. 20). Mera morahaju, mo BUXOBOj BETUIMHU
WIN 3Hayajy jecy OHM KOjU MMajy MU3y3€THO BHCOK HUBO TYPUCTHUYKE OpraHM3aluje, MeInjcKe
MMOKPUBEHOCTH, TPECTIK, WM EKOHOMCKHM YTHIA] Ha 3ajeHMIly AomahnHa, MecTo wWin
opranuzainujy (Sharma & Arora, 2022; Getz, 2005; Malfas et al., 2004). Mera norahaju cy
npuirke GUKCHOT Tpajama koje (Miiller, 2015, ctp. 634):
e [puBJaye BeTUKU Opoj moceTHala;
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® 1IMajy BEJIMKH IOCPEIaH yTUIaj;
® [I0J[pa3yMEBajy BEJIUKE TPOIIKOBE; U
® 1Majy BEJHMKE YTHIIaje Ha n3rpa)eHo OKPYKEHE U CTAHOBHUILTBO.

[TocToju MHOTO MOTHBA 3a opranusoBame Mera jgorahaja (Witt, 1988). Morusu rpagosa aa
opranusyjy mera jaoralaj Cy HeroBe NOTCHIMjATHE MO3UTHBHE IOCIEIHIE, a INpEe CBera
JonpuHoC TpuBpeaHoM pa3Bojy (Malfas et al., 2004), kao Ha npuMep noBehaHu TYPUCTHUKA
tokoBu (Witt, 1988). Ilopen HaBeaeHMX, OHU JOHOCE jOII HU3 MPETHOCTH JIECTUHAIMjama
nomahunuma (Mair et al., 2021). imajy yTuiiaj Ha MHOTA [OAPYYja y OKBUPY 3€MJbE Y KOjOj
ce oapxkasajy (Jones, 2001). OHu cTBapajy HOBH HMHII 3€MJbC, MPHUBJIAYC TJIEAAONEC U
ME/INjCKY Ty, TeHepUIILy Topact qomaher Typu3ma U JoNpHHOCE nmoBehamy moTeHnujana
rpaja 3a MHBECTHpame M Komepuujaiady akruBHocT (Roca Cruz et al., 2018). Pernonnma u
rpajJioBUMa TMpYXajy OJUIMYHE MOTyhHOCTHM Ja pa3BHjajy MehyHapoJIHO KOHKYPEHTHO
OKpYyXXeme, ¢ 003MpOM Ha TO Jla Cy 3a HUXOBO OJpXKaBame MOTpeOHA 3HATHA ylarama y
croptcke objekte u mparehy HHPpPacTpyKTypy, Kao Ha MpUMEp CMEIITaj, MpPeBO3,
tenekomynukaije u ciuuno (Malfas et al., 2004). Hajuenthe uctpakuBane Bapujabiie Kajaa
je y nuTamy yTuliaj Mera aorahaja moapasymMeBajy JeceT KaTeropuja: BeIU4KHa, [ieHa, YTUIA)
Ha MECTO OJAp)KaBama, YTHUIA] Ha WHPPACTPYKTYpY, ypOaHU yTHUIIA], €KOHOMCKH YTHUIIAj,
JPYIITBEHH YTHIIA], YTULAj HA UMUII JCCTHHALIM]E, YTUIQ] HA )KUBOTHY CPEIHMHY, YIIPaBIbahe
u cinoxenoct (Muller et al., 2021). Ca mpyre crpaHe Hajuernhe MpPEnmoO3HATH MO3UTHBHU
yTuiaju mera gorahaja cy cnenehu (Roca Cruz et al., 2018, ctp. 33):
e yrHiaj gorahaja Ha M3rpaaky CIOPTCKHUX 3Tpaja, CTaIUOHA, apeHa U JIPYre CIIOPTCKE
HH(PACTPYKTYpE;
e VyTULAJU KaHIUJAType Ha norahaj — mpolec, opranusanuja norahaja, IIaHHpamE U
IIPOjEeKTH;
® YTHIIAjU HA UMHUI 3€MJbE — 3eMJba TI0CTaje MO03HATHja Y Mel)yHapOoIHUM OKBHpHUMA,
® BRIAJIVHA YTHIQjU — MNapPTUIUIATABHO IUIAHHPAkE, Capajliiba jaBHOT WU IMPUBATHOT
CEKTOpa; U
® YTHUIAjU 3HaMma — 00yKa U MpodheCUuoHaATHHU Pa3Boj.

OpranunsoBame Mera jgorahaja mojpazymeBa U CIOPTCKE APYIITBEHE YTHUIIAje KOjU YKIbYUY]y
yuemhe u 37apaBibe 3ajeHUIIE, TMOOOJbIIAkE TOTOJAHOCTH KPO3 yiarame Yy CIOPTCKY
UHOPPACTPYKTYpY, O0Jb€ MyTeBE Ka CIOPTCKUM OOjeKTMMa M MPOMOLM]Yy HHTErpuTeTa MU
noBepema y cropt (Mair et al., 2021). Tpu Hajeehe Hanuje ucroune Asuje (Kuna, Kopeja u
JamaH) mpoMoBHIY CBOj pa3BOj Ha CIMYaH HauuMH, KpO3 CHOpTCKe Mera jorabhaje ca
JIOKaJIHUM, PErHOHAITHUM U MelyyHaponaum amburjama (Grix et al., 2021).

Mera norahaju cy Haj3aXTE€BHUJU y CMUCITY TIOCTaBJbamba U peanusanuje gorahaja. C 063upom
Ha BeJIMYMHY U OOMM y OKBHUpPY OBHX Jorah)aja ce He pa3iMKyje BeIMKH Opoj TUIIOBA. AyTOpU
Pivac & Stamenkovi¢ (2011) uctuuy na mera porahaju Momy OUTH CIIOPTCKH M TTOCIOBHU. Y
OKBHUpY CIOPTCKUX HU3/Bajajy ce Omnmmmujcke urpe, Cercka u EBporicka mpBeHCTBa Yy
¢ynbany, xkao u napyra CBeTcka NpPBEHCTBA MOMYJIapHUX CIOPTOBA, JOK CE€ Yy OKBHUPY
MOCJIOBHUX UCTHYY BEJIMKE U MpecTHkHe MehyHapoaHe n3noxoe.

Mera cniopTcku forahaju ykibydyjy crneuujanu3oBaHe MelyHapoaHe porahaje Ha CBETCKOM
HUBOY, CIIOPTCKAa TaKMUYEHa, KA0 U HUXOBE BEp3Hje HA ,,KOHTHHEHTATHOM HHUBOY . OHHU Cy
yIJIaBHOM ToBe3aHu ca ONMMITMjCKUM UTpaMa y BHUIIIE CIIOPTOBA, Kao LITO CY ,,A3HjCKe UTpe,
[Tan-amepuuke urpe u Urpe KomonBenTta, a y Mam0] MepU TMOJpa3yMeBajy CIICIHjaTHE
noralaje Ha CBETCKOM HUBOY, Kao IITO je TakMuuewe EBporncke 30He 3a CBETCKO MPBEHCTBO
y dynodary” (Malfas et al., 2004, ctp. 211). Mera gorahaju kao mro cy ONIUMITHjCKE UTPE,
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Ceercko mpBeHCTBO y dynbany u EXPO cy mely HajckymibuM u HajTpaHC(HOPMATHBHUJUM
spyackuMm mpojektuma (Miller et al., 2021). Miller (2015) y okBupy CBOI HCTpaXkHBamba
pa3BUja MHIUKATOPE 3a AUMEH3Hje Mera jorahaja ¥ mMamupa MX Ha y30paK OJi JCBET Mera
norahaja: EXPO, Jlete u 3umcke onummujcke urpe, CBeTCKO NpBEHCTBO y ¢ymadany,
EBpornicko npBeHcTBO y (pyndany, Asujcke urpe, Urpe Komonsenra, [lanamepuuke urpe u
YHusep3ujajaa.

EXPO xao Mehynapoana perucrpoBana uznox06a, seh 170 ronuna noxpaszymena miathopmy
3a mpuKa3uBame HajBehux nHOBanuMja Koje 0omuKyjy cset. Ha norahajy EXPO 2020 y [y6au-
JY je mpuKa3aHa HajHOBHja TEXHOJOTH]y U3 mejor ceera. OBa CBeTcka M3710K0a OKyMHIIa je
24.102.967 nocerunana u3 178 3emaspa. Ox ykymHor 6poja nocerunana 30,3% mocerunana je
13 uHOCTpaHcTBa. M3mokba je opranusoBana Ha moBpiman ox 438 ha. OpranusoBaHa o
TemoM ,,IloBe3nBame ymoBa, crBapame OyayhHoctu”, EXPO [lybau je 6uo mpBu CBeTcku
EXPO koju ce oapxkao y pernmony bauckor ucroka, Adpuke u Jyxne Asumje. Hakon
nangemuje Covid-19, oo je 6uo HajBehu rnobdanHu ckyn koju ce oapxao. Oxpxkax je ox 1.
oktoOpa 2021. ronune no 31. mapra 2022. roguHe U noapasymeBao je 182 nana oap:kaBama
(Bureau International des Expositions-BIE, 2023).

Cnuxka 12. EXPO Jly6an

- =N

.

Wssop: Bureau International des Expositions-BIE? (2023). IIpe3eto 14. ¢pebpyapa 2023. roaune, ca
https://www.bie-paris.org/site/en/news-announcements/expo-dubai-2020-2/expo-2020-dubai-draws-to-a-close-

with-stunning-site-wide-celebration

VYkomuko ce carnefaa 6poj mocerminana Ceerckux uznox6u (enrnm. World EXPO), jacuo je
3amTo oBaj jgorahaj 3aqoBoJbaBa KpUTepHjyM Mmera norahaja. Ha cnumm 13 mpukasan je
rpaduKoOH KOJU yKa3yje Ha Opoj moceTuiana y MUJIMOHUMA.
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Cnuxka 13. Pexopaau 6poj nocerunana EXPO-CeTckux u3noxou

Pexopanu 0poj mocerniiana y MMJIMOHAMA

¥ Bpojmocernana y MITHOHAMA

U3Bop (mpeyseto u npunaroeno): Bureau International des Expositions-BIE (2023). TIpeseto 14. ¢pebpyapa
2023. rogune, https://www.bie-paris.org/site/en/#

Cnuka 13 jacHO ToBOpM O OYrOroAMIIK-eM 3Hauajy oBor mera jorahaja. bpoj pexopaHux
MOCETUIIAIA € BApUPAOo, ajId CBAKaKO 33/10BOJbaBa KPUTEPUjyM ,,Mera” y CBAKOM CMHCIY.

1.5.2 Xonmapk (hallmark) norahaju

TepMuH XOIMapK MOXE IOIPAa3yMEBaTH ,,CAMOOJI KBAIMUTETAa, WM ayTEHTHYHOCT KOja
reHepaIHO pasiIMKyje Heka 1o0pa o APYTuX, WK Ce OJHOCH Ha KapaKTePUCTHYHY OCOOHHY”
(Getz, 1991, crp. 51). Xonmapk (hallmark) norahaj ,,mo3Har je kao Boaehu wiu gorahaj Koju
octasba ieyat” (Allen et al., 2021, ctp. 11). To je Benuku jgorahaj Be3an 3a oapeheHo mecro,
,,CHHOHMM TOT Mecta” (Jago & Shaw, 1998, ctp. 29). OHu ce uaeHTUDHUKY]Y ca ,,TyXOM KU
€TOCOM Tpajia WK PErHOHa, TOCTajy CHHOHUM Ca HMEHOM MeCTa U CTUYY IIHPOKO TMPH3HAE
u npeno3uatsbuBoct” (Allen et al., 2021, ctp. 11). OBu gorahaju ce reHepaiHO peain3yjy Ha
HAIIMOHAIHOM WJIM Mel)yHapOJIHOM HHBOY, ald MOTY JOMHUHHUpATH M OJpel)eHuM peraoHoM
(Jago & Shaw, 1998).

X0nMmapKk TypUCTHUYKE MaHUQecTaluje, Kao MTO Cy IIaBHU CajMOBH, M3JIOKOE, KYITypHE U
criopTcke MaHudecrTanuje MehyHapoaHOr craTyca, MOTY C€ OJpXaBaTh Kao PEelIOBHHU MU
jenHokpaTHHU norabhaju, oMHOCHO MOTy OuTH nepuoanyunu win cranau (Getz et al., 2012), ca
npuMapHoM ¢yHKIMjoM Ja o0e30ene JIOKaIHO] 3ajegHuLM, JaomahuHy, Oosbe
Mo3UIMOHKUpame Ha Typuctruukom Tpxkuinty (Hall, 1989). IToceban Harmacak je Ha ,,TpajHUM
norahajuma koju ce noHasikajy” (Getz, 1991, ctp. 51). ¥ oapeljeHoj necTUHAIM]U MOKE OUTH
KpeupaHo BuiIe oj jeaHor takBor norahaja (Getz et al., 2012). Muoru TpamuiMOHATHU
norahaju mocrajy wkoHe miam oOenexja (enrn. hallmark), zamrTuTHum 3HaK 3a JOKanHE
3ajemHUIe y KojuMa ce onpxkasajy (Getz & Page, 2016), amu u cBojux opranmusaropa (Getz,
1991, crp. 51). Xonmapk norahaju cy mpeno3HaTH Kao BpeIHM 3a mopTdonno norahaja
JIECTHHAIIM]€ jep MOTY OINHUILJBMBO, JIa JONpHHECY TypusMy aorahaja (Todd et al., 2017). OBu
norahaju mocenyjy cTajHe o0jeKTe M Iiefia 3ajeIHUIIA IpeAcTaBba MO30PHUILY 3a caM joralaj
(Getz, 2012).
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EBuzenTHO je na ce oBu gorahaju He U3/Bajajy caMO Ha OCHOBY THIIA U BEJIIMYMHE, Beh U 1o
OCHOBY TPajHOCTH M NEPUOAUYHOCTHU, C 0O3UPOM J1a jJeTHOKpATHHU Jloralaju He MOTy MOCTUhH
cBe peneBantHe mubeBe (Getz, 2012). Ilpema Getz-y (2005) xonmapk gorahaju mompuHoce
CTBapamy MMHIIA, MAPKETUHTY MecTa 1 OpeHaupamy JecTuHanuje. OBu norahaju, y cMucity
Tpaaullje, aTpaKTUBHOCTH, KBAJIUTETa M MYyOJUIUTETa, NPYKajy KOHKYPEHTCKY MPEAHOCT
MECTy oJp)KaBama. Bpemenom, pgorahaj u pgecTuHalMja MOTY IMOCTaTH HEPACKUIUBO
noBe3anu, kao mro cy Mapau I'pac u by Opneanc (Getz & Page, 2016). Muoru norahaju
IIHPOM CBETa ,,HE MOTY IOCTOjaTH HE3aBHCHO O] BUXOBE JokanHe 3ajennuie” (Getz, 2012,
ctp. 408), kao mro cy ,,Mehynapoaau ¢unmcku pectuBan y Kany u Monako I'pana [Tpux
rJie y CBECTH MOTpoIIIaya MOCTOjU jaka Be3a u3Mmel)y rpaaa u gorahaja” (Mackellar, 2014, ctp.
448).

C 003upom 11a ce uneHTuTeT norahaja Besyje 3a oape)eHo MecTo, He3aMHCIIMBO je J1a XOIMapK
norahaj Oyne mpememnteHn Ha apyry nectunanujy (Getz, 2012). IIpumep oBor tuna gorahaja
cy tpke Ilapus—[lakap penu, koja je mpBuU TyT opraHu3oBaHa 1979. romuHe y Kome Cy
yuecTBoBaja 182 Bo3mia o] Kojux cy camo 74 cTuriia 10 Kpaja myra Jayradkor ckopo 10
xwbana kuiomerapa. OBaj morahaj je cBe mo 1994. roamne 3aapkao CBOjy peramnujy o
[Tapu3za no Jlakapa, ca ogpehenum usmenama nyramwe. Mehyrum, 2009. roaune 1eo kapaBaH
ce mipebarmo y Jyxxny Amepuky. Kperano ce uz byenoc Aupeca y Aprentunu, npeko Uwmrea
cee 10 obaie [lanuduka u Hazax. Y nocienmwe ABe roauHe ce npuapyxuo u Ilepy kao
nomahuH TpKe, a TiiaBHU rpaj JIuma je moctao aeo pyre (Pexpeanmja 3a yop3aHy reHepanujy-
Bud3, 2014). Penu 2022. roaune noueo je 31. nenemoOpa 2022. y JauOyy (Yanbuu) xa obanu
LlpBeHor Mopa, a 3aBpmiuo ce 15. janyapa 2023. y lammamy y AparckoM 3aJIUBY, Y TOKY KOT
Cy TaKMHYapu TOKOM YBOAHOT naHa (mpoiora) y 14 erama tpebamu na npehy 8,5 xuspana
kmtomerapa. CBakor JjaHa TOJpa3yMeBAI0 ce TNpelakeme OapeM jelHe ,,CrerujarHe”
JICOHMIIE AYyre HEKOJIMKO CTOTHHA Kuiomerapa. llpomnutoroaummu porahaj oGenexusio je
yuenthe Bumre ox 1.000 takmuvapa u3 63 3emasba. HajOosbH CBETCKM BO3a4M TEPEHCKUX TpPKa
cy y 14 erana npeuutun 8.549 kunomerapa, on uera cy 4.706 xuinomerapa ,.creuujanHe”
neonwuiie (Redbull, 2022).

Cnuka 14. Pyra 3a penu ,,JIakap” npeko Cayaujcke Apadbuje
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U3Bop: Redbull, (2022). Ipeyzeto 15. ¢pebpyapa 2023. roaune, ca https://www.redbull.com/ba-bs/dakar-rally-
sve-%C5%Alto-treba%C5%A1-znati-2023
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Tpu obenexja xonmapk jgorahaja koja ce ucruay cy (Getz, 2012):

e uMa (QYHKIUjYy Y TMOCTH3alky CKyla [WJbEBA, M TO: NPHUBIAYCHE TYPHUCTA;
yHanpehuBame MO3UTUBHOI HMMHIIA KOJH j€ KO-OpeHIuMpaH ca JECTHHAIUjOM; U
MPYXKarmbe BUIIECTPYKHUX TIOTOTHOCTH CTAHOBHHUIINMA;

® BpPEMCHOM OBa TYpUCTHYKA aTpakiyja TOCTaje MHCTUTYIHMja W EEHAa TPAjHOCT Ce
nmoApasyMeBa, Tlie Tpaaulldja HUCTOT CTBapa jaun ocehaj 3ajelHHIC M HACHTUTETA
Mmecra. Jlorahaj u UMUL eCTHHAIM]E OCTA]y HEPACKHUIUBO MTOBE3AHH;

e jorahaju obenexja, KOju Kao KyJATHE TYPUCTHUKE aTPaKIMje OJIAKIIABajy H3rPalby
UCHTUTETA 3aje/THUIIC.

Xonmapk jgorahaju, kao ayTeHTHYHH jaorahaju uMajy Hemro Behu Opoj THUIIOBA y OJHOCY Ha
Mmera jgorahaje. Ou Mory jaa Oyay peanu3oBanu y popmu cnopTckux (BuMOII0HCKH TCHUCKA
Typaup u boctoHcku Mapaton), mocinoBuux (ITB y bepnuny), kyarypuux (Kapuesan y Puo
Jle Xaneupy) U yMETHMYKMX WM 3a0aBHUX XoJIMapk jnorahaja (KOHIEPTH, MpeICTaBe U
npectikae u3noxkoe) (Pivac & Stamenkovi¢, 2011).

ITpema Ritchie (1984) uznpajajy ce cinenehu morahaju ca tummuaum hallmark obenexjuma
(Riley & Van Doren, 1992):
e MelhyHapoaHH CajMOBH;
KapHeBaIu U (hecTuBaIM crienuGUYHM 3a IeCTUHAIH]Y;
KYJITYpHO jeIMHCTBEHH forahaju;
UCTOPHjCKE KOMEMOpaIyje;
OKYIUbarha 3aCHOBAHA Ha KOMEPIIMjAIHUM HJIH ITOJHOIPUBPEIHUM MIPHKA3UMa,;
rJIaBHA JPYIITBEHO-TIOJUTHYKA JICIIABAba; U
criopTcku jorahaju Koju 3a0KyIJbyjy Behr WHTEpeC TPIKHINTA O HHTEpeca JIOKATHUX
SHTY3HjacTa.

C 003upom J1a XoaMapkK KyAaTypHH jnorahaju mpukaszyjy 00rarcTBO HeMarepHjaiHe OamTHHE,
JIOKaJIHE TpaJMlidje, €THUYKO IOPEeKJIO W KYITYypHE Iej3a)ke, OHU IpEeJCTaBJbajy BaXkaH
MapKeTHHIIIKH anaT 3a nectuHanujy nomahuna (Intason et al., 2021; McKercher et al., 2006).
BbuxoBo oxpkaBame 3axTeBa yiarama JbYIACKHX, (UHAHCHjCKMX W (HU3MUKUX pecypca
3ajenHuue aomahuHa. Hemoctatak koopAMHAlLMje M KOXE3HMje yHyTap 3ajefHuie JoMmahuHa
MOJKE€ TPETBOPUTH TpOLEC IUIaHHpama y M3Y3eTHO Texak 3ajgartak. I[loapmika sokaiHe
3ajeauuiie fomahuHa je HeomxoaHa 3a cam mporec (Haxton, 2000; Van der Steen & Richards,
2021). OuexkuBama JIOKAJHOT CTaHOBHHIITBA MOTYy OHWTH HCIpEIUICTaHa, IMO3UTHBHA U
HEeraTHBHA, O] Yera he u 3aBUCHTH HUXOB CTaB. YKOJIHMKO, PEIMO, O4eKyjy Aa he xoiamapk
norahaju nmodosbIaTH 00jeKTe, TO YUHM J1a UMajy NMO3UTUBHUJU CTaB IpeMa Pa3BoOjy MCTUX,
aJli UCTOBPEMEHO MOTY Ja ocehajy u 1a ce TakMude ca TypHCTUMa 3a JIOKAJTHH TPOCTOp U
pekpeatuBHe cangpxaje (Van der Steen & Richards, 2021), mro Moxe pe3yaTuparu
HETaTUBHUM OJJTHOCOM IIpeMa OBOj BpcTH forahaja.

KapueBanu mpeacraBibajy jeaan oj xoiamapk jgorahaja xoju je Richie (1984) wusBojumo.
KapueBan y Puy npencraBsba TunmmuaH xoiamapk jgorahaj kapakTepucThyaH 3a oapeheny
nectuHanujy. KapueBan mpejicrtaBiba HajBehu moy y bpasuiny koju ce ciaBu TeT JaHa Tpe
MoYeTKa MOCTa y KaTOJMYKOM KajeHaapy, Taduauje 2023. roguHe Bpeme ofpkaBama je o 17.
1o 25. pebpyapa. Cpiie oBor KapHeBajia MpeacTaBiba camoOa, adhpo-eBpoIicka MelaBuHa Koja
nedunumie Opaswicky kyaTtypy. Llkone cambe HacTymajy mpen MHJIMOHMMA IIefajana Ha
Camboapomy. Hactynm ma CamGoapomy, y Ayraykoj YJIHMIM ca BUIIECIOJHUM MOCMATPAYKUM
MOBpIIMHAMa KOj€ je OKPYXYjy, HOJpa3yMeBa BEJIMKE MPHUIPEME 3a CBAKH IJIECHU KOPAK,
n300p necme u u3bop miecada. Komucujy unau oxo 40 cynuja Koju ce Hanase Ha KJbYYHUM
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MECTHMa IMPOM CTaJHOHA U BPEIHY]Yy MOKPET, KOCTUME, Kao U ofabup mecama. Jlorahaj je
KapaKTEPHUCTHYAH 10 OTPOMHO] €HEPTHjH, KOja MPOU3HIa3H U3 aKTUBHOT yderha riieanamna y
wiecy yudecHuka. OBaj norahaj mma mpusHame ,Hajsehm moy nHa 3emipu®. Ynazuuue y
CamboapoMy ce mpojajy Mecemuma Npe KapHeBama, a craguodH moxe aa mpumu 80.000
nocermiana. KapueBan mpare u HajO0Jbe YNUYHE JKypKe KOj€ OpraHusyjy yJIH4YHE TpyIie,
TaKO3BaHU ,,0IOKOCH", TJIe TOTOBO CBAKO CKPETAmE M3a yIJla BOJW Ha HEKY YIHYHY JKYPKY.
Hajbospe ynuuHe XypKe MOUMBY OKYIUbAIEM Maje Tpyle Jbyau Ha yHampen onapelhenoj
JIOKaIMjH, KOja TOKOM MapIIpama yiaulama, OKyIjba CBE BHIIIE JbYIU U IIPETBapa ce y Macy
(Rio Carnival, 2023).

A g I SR v i
£ 5 v A 22,5 Am DL el X \

U3sop: Rio Carnival (2023). IIpey3ero 15. ¢pedpyapa.2023. roaune, ca https://www.riocarnaval.org/

[Topen xonmapk gorahaja mpema HCTOM KPUTEPHjyMy TOJIENE KOjHU je HaBeJeH y TUCEepPTalHjH,
nocMaTpajy ce u riaaBHM gorahaju. I'maBHu norahaju cy nerasbHuje obpahenu y crnenehem
MOTJIaBJbY OBE JIUCEPTAIIH]e.

1.5.3 T'maBHu norahaju

I'maBuu pnorahaj je ,,Jorahaj BenMKUX pa3Mepa, ca jaKUM HWHTEPECOBAEM jJaBHOCTH H
menujckuM mpahemwem” (Oklobdzija, 2015, ctp. 87). To cy ¢peHoMeHH KOjU ,,iMajy 3a IIHJb 1A
UMIIPECHOHUPAjy YUYECHHKE ca CTpaHe, JOK CTAaHOBHHUKE ,,yMHPYjy~ TMyTeM TMpyXKamba
3abaBHUX cajapkaja” (Smith, 2009a, crp. 111). I'maBuu morahaju cy morahaju orpanuveHor
Tpajamka KOjU C€ IOHAaBJbajy M IMPBEHCTBEHO C€ OpraHu3yjy ca LMJbeM Ja ce MoOoJblia
NpUBJIAYHOCT M TpoduTabumHocT onmpeheHe Typucthuke nectuHanuje (Getz, 2008). Onu
NPe/ICTaBIbajy KpeaTope UMHIIA ASCTHHAIMjE Kao M yOpH3ruBaue” HOBHX IPUXOJa Y JIOKAITHE
exkonomuje (Stokes, 2004). U3 mepcrektuBe Biane, rmaBHu mgorahaj je oHaj koju uMa
noTeHnujan aa Oynae MelyHapoaHO 3Ha4YajaH Kpo3 HHTEPECOBamE, MPOMUIT WIIH ITOCETY N3BaH
rpanwuia 3emibe (New Zealand Major Events, 2023).
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OpranusoBame TaBHKUX Jorahaja npeacraBiba o0uk ypoanor npenysernumrsa (King et al.,
2021; Liu, 2014). I'maBuu morahaju cy ,.eduKacaH KaTaau3aTop 3a IMPOIEC pereHeparuje
rpamga’, jep Cy y CTamy Jia Cloje TYPUCTUYKE CTpaTerdje ca ypOaHUCTUIKUM IIaHUPAHEM H
mory nosehatu monoc nokanue 3ajeaauue’ (Liu, 2014, crp. 506). OBu morahaju mpuBiaue
BEeIMKKM Opoj ToceTwsama W TMOMaxy OpraHH3aTopuMa Ja OCTBape J00pe EKOHOMCKE
pesyarare (Oklobdzija, 2015, crp. 87). HMako rmaBHu porahaju mMory umatd edekre
,,TIPETINBamka” HAa OKOJIHA MOJPYYja, FHHUXOBE KOPUCTH CYy OOMYHO MPOCTOPHO KOHIICHTPHCAHE
(Smith, 2009a).

VYTHnaju rnaBHuUX jgorahaja MOTY ce caryie[laTH U ca CTpaHe MOHYJIE U ca CTpaHe Tpaxme. Koj
CTpaHe TOHYJE YTUIAjH MOJpa3yMeBajy ylarama y WHPPACTPYKTYpY U TEJICKOMYHHKaIHje,
MPOAYKTUBHOCT pada W ypOanm pa3poj. Ca acmekTa TpaKmke YTHIA] TJIaBHUX Jgorabaja
noJipa3yMeBa MopacT Typu3Ma, MpUIo0Hjambe MOBEepema MOTpolIaya, JOKAIHY JOCTYIMHOCT
[0CJ0Ba M JIOINPUHOC €KOHOMCKOM pacTy Ha JjokaaHom HuBoy (Sterken, 2006), miro
noTBphyje uMmbeHHIly J1a TJIaBHH (BenuKku) norahaju ce cMmarpajy BaKHOM JETEPMUHAHTOM
TYPHCTHUKE TpaXkibe M TypucTHukux TokoBa (Jin et al., 2022). Onu 01 CBaKOJAHEBHHX
POCTOpa CTBapajy OpeHaupaHa, KoMepiujaan3oBana u Tpancopmucana mecra (King et al.,
2021).

Osu norahaju cy 4ecTo COPTCKU OPHjEHTHCAHH ca Ae()UHICAHOM CTPYKTYPOM TaKMUYEHa U
mehynapoauom penyranujom (Oklobdzija, 2015). I'maBue Benuke ciopTcke jgorahaje Moxemo
Mambe IielaTi Kao jorahaje, a Buiie kao ,,advent” wiu mojay (Smith, 2009a, ctp. 111). Cge
je Beha koHKypeHmuja m3Mmeh)y emurepa na o0e30eie mpaBa 3a CMHTOBAE BEIHKHX
cropTckux gorahaja jep Ha Taj HauMH noBehaBajy MapKeTHHIIKE MPEIHOCTH 3a IPajioBe KOjU
ux opranusyjy (Gratton et al., 2000). MapkeTHHIIKa KaMIlaka U aKTUBHOCTH, IIMPOM CBETA,
noJjpa3yMeBalii Ccy ynarama oa oko 30 MWIMOHAa aMepHUYKHX Jojlapa, ca LIUJbeM Ja Ce
npuByde mpeko 4,25 munrona typucra Ha Tajsan 2009. roaune, rie cy oAp)KaHa JBa BEJIMKa
crioptcka norahaja, Ceercke urpe y Kaocjyury u Deaflympics y Tajnejy (eurn. World Games
in Kaohsiungu u The Deaflympics in Taipei) (Sun et al., 2013).

Muoru ayropu (Chalip, 2006; Getz, 1997; Ritchie 1984; Zagnoli & Radicchi, 2009)
Nperno3Hajy MOTEHIMjallHe YTHIAje TJaBHUX (CHopTckux) norahaja Ha pa3Boj JECTHHAIHUja
nomahuHa, Koje ce MOT'y CBPCTaTH y cienehux meT riaiaBHUX KaTeropuja:
® EKOHOMCKH pa3Boj;
nosehame TypHu3Ma,
ypbaHa 00HOBa;
COLIMOKYJITYpHA pereHeparnuja; u
pa3Boj JKUBOTHE CPE/IUHE.

I'maBHM cmopTcku morahaju mopen MpoMOBHCamka TYPHCTUYKE JCCTHHALM]E, TIOPa3yMeBajy
NPETHOCTH M3rpajilbe MHPPACTPYKTYype U CHOPTCKUX oOjekata 3a Oyayhe renepaunuje u
CTUMYJIATUBHO MAcOBHO y4elrhe myTeM jaBHOT M3jarama enuTHoMm cropty (Ramchandani &
Coleman, 2012). Opranu3oBame riaBHUX jgoralaja omoryhasa jia ce CBaKOJHEBHH MPOCTOPU
Tpancdopmuiny y typuctruke npoussone (King et al., 2021). 3aro ce rpasoBu TakMuye Ha
ri100aJTHOM TPXKMINTY 3a opraHu3anujy riaBaux gorahaja (King et al., 2021). Ramchandani u
Coleman (2012) u3aBajajy TpH riaBHa CrIOpTCKa fgorahaja y OKBHPY CBOT UCTpaxkuBama: ,,FIH
Tpodej mamnuona y xokejy 3a sxkene” (Horunrem), ,,CBETCKO MPBEHCTBO y TPUATIOHY
(JTonmon) u ,,IRB CBetcko mpBeHCTBO y paroujy 3a xene” (Imnadopa u Jlonaon). Crercko
npBeHCcTBO y paroujy 2021. (emrnm. Rugby World Cup-RWC 2021) kao rnaBHm poralaj
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MpPHUBJIAYU 3HadajaH Opoj JoMahWX W CTpaHHMX IOCETHIIAIA, alld M BEIHKO WHTEPECOBAHE
menuja (New Zealand Major Events, 2023).

CBeTcko mpBEHCTBO y parbujy 3a sxkene 2021 (enri. Women'’s Rugby World Cup New
Zealand- RWC-2021) muianupano aa ce oapxu on 8. okroopa no 12. HoBemOpa 2021. rogune
Ha Hosom 3emanmy, anmm je momepeHo 3a 2022. roauny. IlompasymeBasio je oaprkaBame
MedeBa Ha Tpu MecTa mmpom Oxnanaa u Banrapeja. Cenam Haj00/be paHTUPAHUX TUMOBA Ca
MPETXOTHOT JKEHCKOT CBETCKOT NMPBEHCTBa y paroujy, y Upckoj 2017. roaune, ce TUPEKTHO
kBasnuxosano 3a RWC 2021. RWC je tpebano na tpaje 35 nana, anu je mpoayxeH Ha 43
naHa, ykJbydyjyhm mpunpeme mnpe TypHupa Ha Hoom 3enmanmy. Bemuumbe TumoBa cy
noBehane ca 28 Ha 30. Yrnennu norahaj mpexacrasibano je 12 TEMOBa, 071 KOjUX C€ celaam
KBaTM(UKOBAIO AUPEKTHO Kpo3 cBoje Hactymne y Mpckoj 2017. ronuue, a meT U3 rIo0aaHor
KBaJIM(DUKAIIMOHOT TIpoIieca U3 26 MeueBa OJUTrpaHuX TOKOM 35 mana. CBETCKO MPBEHCTBO Y
paroujy 2021. rogune je mpBu CBETCKM Kym y parOujy KOjU ycBaja W POJHO HEyTpajiaH
npuctyt, yHanpelyjyhu nocsehenoct CBerckor parduja jellHaKOCTH M JOCIEIHOCTH Y CBOM
noptdonujy Benukux TypHupa. CBeTCku pardu je mpBa BelHKa CIopTcka deaepalyja Koja je
YCBOjWJIa OBY HOJHTHKY 3a CBOje Benmuke TypHupe. [IpBu myt y ucropuju CBerckor Kyma 3a
xkeHe je perecax (PuHaMHM KBaTU(PUKAUMOHM TYPHHUP) N1€0 KBaTU(UKALKUOHOT Mpolieca
(Rugby World Cup New Zealand- RWC 2021, 2023). OBaj norahaj y Enen mapky HakoH
nangemuje Covid-19 ce onucyje kao He3a0OPaBHO UCKYCTBO.

Cnuxka 16. Cnuka ca norahaja CBeTcko NpBEHCTBO y parOujy 3a xkene 2021.rogune

U3zsop: Rugby World Cup New Zealand- RWC 2021, (2023). Tlpey3ero 15. dhbedbpyapa 2023. roaune, ca
https://www.rugbyworldcup.com/2021/news/778280/womens-test-year-in-review-black-ferns-scale-new-
heights-on-home-soil

IToceTnonm Mory JOHETH pa3lIW4MTe OAJyKe O ToMme koju he morahaj mocerutu. ¥V TOoMe
JOMUHAHTHY YJIOTY WMajy MOTHBH. MOTHBH TOCEeTe OMpeAebYjy THUI U KOHKpeTaH norahaj
KOju he HEKO OJUTyYUTH J]a TOCETH.

1.6 MoTtuBanuja 3a yyemhe Ha gorahajuma

MortuBanuja mojpa3symeBa ,,ocehame KOje HaroBelITaBa/OTKPUBA €MOIHM]Y WM YHYTPAIIbhY
peakiujy y OJHOCY Ha KOTHHUTHUBHY TUMEH3Wjy Kao mTo je pasmunubame” (O'Neil &
Drillings, 2012, ctp. 3). MoTuBanuja noapa3zymeBa mnocrojame norpede. OHa ce cacToju of
YHYTpaIIbUX U CHOJballbUX (hakTopa koju modyhyjy u moactudy noHamarme ocode (Kirkup
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& Sutherland, 2017). Ona npexacTaB/ba MOKPETaYKy CHAry 3a IMOKa3HMBaWbE Apyrauyrjer THUIa
MOHaIllaka MOCTHKYNH HeKH OoueKkHMBaHH, 3a10BoJbaBajyhu ucxox (Backman et al., 1995).
Taunwuje, oHa ob6jamrmaBa 3aIITO CE MOHAIAMO HA HAUYWH Ha KOjH Ce MOHAIIaMO y oApeheHnM
TPEHYIIMMa, U TIPECTaBJba CTUMYJIAHC KOjU HAaC MOJCTHYE JIa ce YIyCTUMO y ojpeheHe paame
Koje he mac moBectu 10 xeJbeHOr nusba (Baez-Montenegro & Devesa-Ferndndez, 2017).
[TocToju MHOIITBO KOHTEKCTYaJIHUX M TICHXOJIOMKUX (PaKTOpa KOjU MOTY YTHIATH Ha
MOTHBAIIM]y TOjequHIa U JoHomewe omryka (Hodge et al., 2022). MoTtuBu cy HaMeHEHU
WCIyHaBawky JAPYIITBEHUX M Tcuxojomkux mnoTrpeda (Trail & James, 2001). Chara
MOTHBaIMje TPEACTaB/ba KOHCTPYKT 3a Mepemhe MHTEH3WTETa MOTHUBAIMje IOjeAMHIA 32
yuermrthe y cnenuduuaum aktuBHoctuma (Funk et al.,, 2007). YrTumaj MoruBanuje HHje
OTpaHMYeH caMO Ha MpBy (asy HUCKyCTBa MOTpPOIIkHe, Beh mnpeBasmiasu Cy0jeKTHBHY
MEepUENIHjy HCKYCTBA M YTUYE Ha IPOIICHY HAKOH KOH3YMHUPama, OJTHOCHO Ha 33]J0BOJHCTBO U
Ha sojannocT (Baez-Montenegro & Devesa-Fernandez, 2017; Crompton & McKay, 1997).

VYruuaj push wiun pull motrBa moxxe Bapuparu mely rpymama norpomaua (Filo et al., 2009).
Push moTtuBHM TmpencraBibajy yriaBHOM COLMO-TICUXOJIOIIKY MOTHBAIMjy, 3aCHOBaHY Ha
notpebu 3a ,,0eroM o1~ cBakoaHEBHOT OKpyxema (Sindik, 2016, crp. 116). YTumaju push
MOTHBa Cy IIOBE3aHH Ca CMOLMOHAIHUM ¥ YHYTPAIllbHM JKeJbaMa Kao ITO Cy
caMoaKTyaM3alnja, 0IMOp, JOKOINIA WK JApyxeme u uaTepakiuja (Yoon & Uysal, 2005).
Hacynpor nperxoano momenytum push motusuma, pull MoTHBY Cy HOBe3aHU ca CHIOJBHUM U
KOTHUTHBHUM (pakTopuMa Kao IITO Cy I€j3aX, KJIMMa, TOCTONMPUMCTBO Win oOjektu. Obe
rpyne, push u pull motuBH cy mel)ycoOHO moBe3aHu, ¢ 003MPOM Ja MPEACTABIbajy MOJTa3HY
OCHOBY cBake Typuctruke omnyke (Correia et al., 2013).

MOTHBHCAHOCT 332 TYPUCTHYKHM IyTOBalMMa j€ 3HATHO CJIOYKEHHja HEro IITO C€ TO OOMYHO
MHUCJIH, jep HA CaMd TYPHCTH HUCY YBEK CBECHHM pasiiora 3a cBoje moctymke (Dimitrovski et
al., 2017). TypucTi MOTYy TPaXXHTH MPHIKMKY JIa CE OIyCTe, Ja 110ja4yajy pOJOUHCKE WIIH IPyTe
ColLIMjalTHE Be3e, Ja J0XKHBE HEIITO HEOOMYHO U Ja ce 3abaBe, Kao U J1a CIO3Hajy caMmor cebe
(Cennh & Cenwmh, 2016). Y Typusmy ce mnpemnosHajy aBe motuBanuone cuie (Iso-Ahola,
1982):

o TpaXKeHe CYIMITHHCKE Harpaje Kpo3 Typu3aM; u

o OEKCTBO, ’KeJba J1a Ce MOOETHE U3 CBOT yOOHUYajEHOT OKPYXKEeHa.

ITocetnonu norahaja mpeacTaBibajy TP)KUIIHU CETMEHT KOra 4YHMHE JbyJU KOjU MYTYy]y U
npucyctByjy norahajuma (Yuan, 2013). Vuemhe na morahajy y3pokyjy OpojHu ¢akrtopwu,
mely kojuma cy u motuBu mnocere (Dimitrovski et al., 2017). MunuBuayanHa MoTuBaluja 3a
MPHUCYCTBOBambe forahajuma ,,je ClioskeHa jep He moctoje ae ucte ocooe” (Hodge et al., 2022,
ctp. 1). CamuMm TUME M TpOIEC CIIO3HAje MOTHBA j€ TEKU M TMOTPEOHO je NeTabHH]je
UCTpaKuBawe HCTUX. Hajmpe je moTpeOHO HCTPaKUTH KO IMyTyje HCKIbYYHMBO Ja Ou
IpUCyCcTBOBao Aorahajuma, a Ko oanyuyje Aa nocetu oxapehene norahaje y Toky myToBama.
[Mocetnonu mory npucyctBoBatu aorahajy (Getz & Page, 2016):

® 13 CYIITHHCKHX MPUMapHUX pasiora (Ha mpumep jorahaj UM je mpuMapHH pasiior 3a
MIOCETY JICCTUHAIIU]H); HITH
e yCIle] CIIOpeHUX paszjiora (Ha mpuMep 300T HalpeIoBama y KapHjepH).

VYyemthe Ha norahajuma je Bakad (pakTop MOTHBAIIMjE€ Y TYPU3MY U 3ay3WMa 3HA4ajHO MECTO
y MapkeTHHT TuiaHoBuMa Behuue nectunanuja (Getz, 2008). Jlorahaju mory Outu cactaBHU
JIe0 MyTOBaWma M TJIAaBHU MOTHMBaTOp 3a omabup mectunarmje (McKercher et al., 2006).
MoTHBH aKTHBUPAjy KeJby 3a 3a/I0BOJBEHEM HEKE IMOTpPe0e WIIM TPaKCHEM KOPUCTH Of
yuemrha y gorahajy (Funk et al., 2007). PasymeBame mrTa MOTHUBHIIE JbYIE J1a PUCYCTBY]Y
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norahajuma je OWTHO, jep MOXe IONPHHETH IUIaHWpawmy edukacHor norahaja koju he
UCIIYHUTH oueknBama nocetuiaia (Lee & Kyle, 2014). IToctoju OCHOBHH CKYIl IIOKpeTada 3a
npucyctBo norahajy rae pasznuuutu gorahaju Mory 3aJOBOJBHTH CIMYAaH CKYIl MOTHBA
(Crompton & McKay, 1997). Ha omiyky o mocetu mgorahajy yTudy IICHXOJOIIKH U
nepuepHd MOTHBH, KOjU MPOUCTHYY U3 XEAOHUCTUYKUX MOTpeda, AMCIO3UIIMOHUX
KapaKTepUCTHKA W MOTpebda, W APYHITBEHUX cuTyanuoHux ¢axropa (Funk & James, 2004,
Funk et al., 2007). Cakako 3Ha4yajaH MOTHBAIMOHH (akTOp OWJIO Kor THma gorahaja jecte
corjanuzanja (Dimitrovski et al., 2017). Ha ocuoBy nctpaxuBama Li u Petrick (2006), koju
Cy NMpHKa3aId MOTHBE U3 PA3IMUYUTHX HUCTPAXHBAKA, MOXKE C€ 3aKJbYUHTH J1a j€é HEKOJIHUKO
MOTHBA 33j€IHUYKO 32 TIPUCYCTBO PA3JIMIUTUM TUIIOBHMA jiorahaja, a To Cy:

® Tpaxeme CTUMYIYCa,
HOPOJMYHO 33j€HUIITBO,
JIPYIITBEHH KOHTAKT;
YIIO3HABAKE WIH TOCMATPAhe HOBUX JbY/IH;
yueHe;
oTKpuhe;
OEKCTBO OJ] TMYHUX U JIPYIITBEHUX MpUTHCaKa/0er;
HOCTaJTHja;
y30yheme;
WHOBATUBHOCT Jorahaja;
collMjanu3alrja/ekcTepHa rpyHa colyjanusalyja /mo3Hara-rpymnHa Comujann3ainja;
JeIMHCTBEHOCT;
JPYIITBEHOCT;
3a0aBa;
JIPYIITBEHO CIIO00HO BpEME;
(decTUBaJICKH aTpUOYTH;
KYJITYPHO UCTPAKUBAHC,
eKCTepHa UHTEPAKIIHja,
aTpakiuja; u
KYJITYPHO-HCTOPH]CKH.

[Topen Tora mro cy oapeheHM MOTHBHU 33j€JHUYKH, TAUHM]€ KApaKTEPUCTHUUHU 3a BUIIE
pa3nuuuTUX gorahaja, mocToje OHM KOjH ce MoceOHO UCTHYY Kof oapeheHux Tumnosa norahaja.
Ca acnekTta crnopTckux jgorahaja Mory ce pas3jIMKOBAaTH JEBET pa3IMuuTUX MOTHBa Melhy
MOCETHOLMMa CIIOPTCKOT joralaja: HaMepa 3a MOCTU3AkE yCIeXa, CTULAkhE 3HAMba, €CTETCKU
KBAJIUTETH CHOpPTa, y30yhewe, ApyIITBEHA WHTEpakiuja, OEKCTBO, MOpoauua, U (pU3NUKe
BemtuHe ydecHuka (Trail et al., 2000; Trail & James, 2001; Trail et al, 2003). Wann u
capagauny (2001) uctuuy na cy GEKCTBO, IpyIHA MPHIAIHOCT, CKOHOMCKH MOTHBH, CTpPEC,
caMOINOUITOBame, 3a0aBa, MOPOJUIA U €CTETUKAa Cy Hajuemlhn MOTHUBU Mel)y CIOPTCKUM
riefaourMa. Y HEKHM CTy/AMjaMa Kao MOTHMBHM TYpHUCTa 3a IOCETY CHOPTCKUM porahajuma
NOMHIbY Ce HICHTH(HUKAIKja ca THMOM, IPUIIAIHOCT IPYIH U jadare camonoysiama (Li &
Petrick, 2006). Ha ocHoBy BHl)era OpOjHHX ayTopa y JIMTEPATypd O CIIOPTCKOM TYpU3MY
Mory ce kareropucatu cienehu morusu (Sindik, 2016, ctp. 116):
e Oexame o1’ (Ha mpuMep o1 OyKe, CBAKOAHEBHOT pajia, pyTHHE YONINTE, U CIUYHO);
u/un
e Tpuame Jajbe” (Ha mMpUMep Ha MecTa Ha KOjuMa Cce MOXETe MOY3/1aHO ONMYCTUTH WIN
3a0aBUTH) 10 oapeleHe qecTuHanuje.
Paznika y MOTHBHMa ce MOXE jaBUTH U Y 3aBUCHOCTH OJ] TOTA Jia JIA j€ Y MUTalky eIUTHU
WIM MacoBHU cHOpTcku jaorahaj. EMOTHBHM MOTHBH, TOXHBJbaBae Heuer y30yaJbUBOT U
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kKeJba 32 aKTUBHUM TPOIIEHEM CIO0OTHOT BpeMeHa uerrthe cy MPUCYTHU KOJ JbyOHWTeba
enmutHOr criopta. [lorpeba 3a m3pakaBameM W JICJbEHEM €MOIMja jeé MHOTO BaKHHUja 3a
JpyouTesbe MacoBHOT criopTa. Kom MoThBa OEKCTBO OJ1 CBAaKOAHEBUIIC M TPaKeHme 3abaBe ce
He youaBajy pasznuke usMmelly ozapehenux rpyma mocermnana (Malchrowicz-Mosko &
Chlebosz, 2019).

MotuBH KOJ CHIOPTCKUX jorahaja ce MOy MmocMaTpaTé y 3aBUCHOCTH OJ TOTa Jia JIh Cy y
MUTakYy TJIENA0NN WM YYeCHUIM cnoptckor jgorahaja. Kama riemaonu noHOCe OMITYKY O
MPUBIIAYHOCTH jiorahaja, OHU GOPMHPAjy EMOIIMOHAIHN OJrOBOP MpeMa CIOPTY WU THMY, Ha
OCHOBY IIO3MTHBHE WJIM HETaTHBHE OlleHe ocoOnHa moBe3anux ca muMma (Funk et al., 2006).
Wann (1995) je ycmocraBuo ,,Ckany MOTHBaIdje CIOPTCKUX HaBwjada” (enrn. Sport Fan
Motivation Scale-SFMS). Ona ce cacroju o ocaM MOTHBAa HaBHjaya: MOPOAMYHE HOTPeOE,
NPUNATHOCT TPYMH, €CTETCKH KBAJMTETH, OEKCTBO, CaMOIIOIITOBame, 3a0aBa, SKOHOMCKH
dakTopn u mo3uTHBaH Mcuxonomku ocehaj (Gargone, 2016). MotuBH TIiedanama ce
pa3iuKyjy y 3aBUCHOCTH o1 mosia. Kox Mymikapaia je u3pakeHa skesba MoJIpIIKe TaKMH4apa,
JeIMHCTBO, WHTEpaKIMja ca JPYyrMM JbyAuMa, MOTYhHOCT wu3pakaBamba JHBJbCHA
yuecHHIIMMA, J0K uM moja Huje outaa (Malchrowicz-Mosko & Chlebosz, 2019). AxktuBHu
YUYECHHIIU CIIOPTCKOT joralaja, Kao peruMo, BUCOKO aHTa)KOBaHHM TPKAauW MOJIyMapaToHa, Cy
BUIIIC MOTHBHCAHH MMOTpedaMa BUCOKOT pena. To moapasymeBa moTpede Koje ce oJHOoCe Ha
CaMOaKTyalHM3allljy, CaMOyCaBpIllaBakhe¢ M CyOYaBamke ca JUYHUM H3a30BHMa, a Marbe
notpebom 3a omymTameM u corujanusanujom (Alexandris et al., 2017; Getz & Andersson,
2010). Funk u capaguauiu (2007) cy y okBupy MoTHBa 3a ydemihe y morahajy ucnuTHBaIH
YKJbYYEHOCT y TPUYame M CHary MOTHBAIH]€ 3a TPUAhE.

3a pa3nmuKy oja CHOPTCKUX jorahaja aHanm3oM MOTHBaNMje TMoOceTwiana QecruBana
Mperno3Haro je MeT rpyna MOTHBAa:  COLMjalu3alyja, HOPOAUIA/3ajeTHUIITBO,
y30yheme/jeTHuCTBEHOCT, OeKCTBO W MHOBaTHBHOCT jgorahaja (Mohr et al., 1993). ITocroje
dakTopu KOju Cy 3ajeIHUYKU 3a TPUCYCTBOBame CBUM (ecTuBanuMa, meh)y kojuma ce
moceOHO MCTHUY JKeJba 3a OEKCTBOM (J]a c€ OJMOpHU OJi CBAaKOJHEBUIIE U PYTUHE), TPAXKEHE
HOBMX MCKYCTaBa, OPOJAMYHO 3aj€HUIITBO, IPYXEHe (C 003UPOM Ha KOJEKTUBHY MPUPOAY
oBux jorahaja), pamo3Hanoct/y30yheme/uctpaxkuBame (300r MOryhHOCTH 3a OAMOp H
KyITypy Koje TakBM Jorahaju mpyxajy) U moceOHa NPHUBIAYHOCT caMor (ecTuBasa WU
norahaja (My3uka, OMOCKOI, BUHO, XpaHa, criopT, U apyro) (Savinovic et al., 2012; Yolal et
al., 2009).

MoTuBu mocere My3MUKMM Jlorahajuma HpUCYTHU Koi ojpeheHe rpyme moceruiana cy
YIKUBAWbE, JIPYKECHE ca TOPOIUIIOM WM MPHjaTeJbuMa, Kao u Hemy3uuke atpakiuje (Bowen
& Daniels, 2005) u 3a6aBa (Bowen & Daniels, 2005; Nicholson & Pearce, 2001). My3uka,
Kao MOTHB j€ MPUCYTHA caMO KOJI HEKHMX OJ] OBUX HCTpa)kKMBaHUX TUMOBa jorahaja (Bowen &
Daniels, 2005). Ceu motuBH Ha 3a0aBHOM THIy norahjaja rpymucanu cy y ciaenache dakrope:
3a0aBa, OEKCTBO, Pa3HOBPCHOCT, JE€AMHCTBEHOCT jorahaja, mopojauiia W colujaau3aiyja
(Nicholson & Pearce, 2001).

[Ipodecnonanan MOTHBM YYECHHMKAa TIOCIOBHHMX Jorahaja ce cBe BHIIE JOMYyHaBajy
MHTEPECOBAbMMA 3a CJI000JHO BpeMe yYECHHKa, IITO MOApa3yMeBa peKpeaTUBHE aKTUBHOCTH
MOCJIOBHOT Jtorahaja, KyJATypHE aKTMBHOCTH TOKOM jorahaja koje mpyxkajy MoryhHocT
OIyLITarka U MOBE3UBamka yYeCHUKa, Kao M JIoKaiujy camor forahaja (Tretyakevich & Maggi,
2012). KapakTtepucTuke JAeCTHHAIMje OJp)KaBama IOCIOBHOr joraljaja, mpe cBera
aTPaKTUBHOCT U MPUBJIAYHOCT MCTE, UMajy cBe Behy BajkHOCT, MOCEOHO KO/ CTapHjuXx ocoda
(Dimitrovski et al., 2020). Koz ocoba sxeHckor mona oapehenn daxtopu umajy Behu yTuiaj
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Ha OJUTYKY O TPUCYCTBY KOHTPECY HEro KOJ MYIIKapia, Kao IITO Cy Ha mpuMep MoryhHocTu
ympexkaBamwa (Ramirez et al.,, 2013). Oko 80% ydvecHuka KOH(EpeHIje cmarpa aa Cy
MOTyNHOCTH 3a aKTUBHOCTH Yy CJI00OJIHO BpeMe, Ipe CBera peKpeaTuBHE aKTHBHOCTH, BEOMa
BakHe. HajpeneBaHTHUjU MOTHBH cy MOTYhHOCT Jia Ce IO)KUBH JIpyraduja KyaTypa, MpuInKa
Jla ce YIOo3Ha caMa KOHTPeCHa JiecTuHaIuja, kao u umun aectuHanuje (Colombo & Marques,
2020). MoTHuBH MOcCeTe cajMy MOTy OHTH KYIIOBHMHA, pa3BOj Kapujepe M OIIITa CBECT O
nenatHocTd. KymoBuHa je NOMHMHAaHTaH MOTHB IIOCETE CajMy HayTHKE, OZHOCHO Hamepa
MmoceTHala Ja Kyme damail, Omro Ha gorabajy, wiam kacuuje y Oymyhunocru (Park, 2009).
[IpenycrnoB epuKacHOT IIaHUpama MporpaMa W TPOMOIMjE IOCIOBHOT norahaja, jecte
unentudurosame Motusa mocere (Park, 2009).

CermenTanuja TpxwumTa Ha gomahe u MehyHapoaHe Tpyle moceTusiamna MoXe ce KOPUCTUTH
Kao e(eKTUBHA BapHujadiia CErMEHTAIIN]je TPKUIITA U 32 pa3yMeBame MOTHBA U TipedepeHIja
typucra (Dolinting et al., 2013; Woo et al., 2009). IToceTnoiu Koju Tpaxe CI000IHE
AKTUBHOCTH 332 MHXEPEHTHO Y)XXHBame TO 4uHE 300T ocehaja kommeTeHIuje (ydueme) WIH
cpoicTBa (Cycper ca TpujaTeJbUMa ca CIUYHUM HHTepecoBamuMa). CympoTHO OIl HHX
,,OCT'YHIIM TTOKYIIIaBajy Jla OJCTYIIe O] CBOje cBakoaHeBHe pyrune” (Hodge et al., 2022, ctp.
5). Pago3nanoct kao MOTHB ce uerihe cpehie koJ moceTuaia Koju ¢y npBu MyT Ha gorahajy y
oxHocy Ha moHoBHe moceruone (Li & Petrick, 2006). Jla Ou ce MOCTHIIO 3aJ0BOJHCTBO U
JI0JalTHOCT TOCEeTHIalla, HUje MOTPeOHO caMO jeJHOCTAaBHO IO3HABamke€ MOTHBa, Beh je
noTpeOHO M pa3yMeBame MOTHBA, Koje he mompuHeTH HM3TpaamH KBajauTeTa jaorahaja u
CTBapamy ONTUMAJIOT UCKYCTBA MOCETUJIAIA, IITO he caMuM THME JOBECTH JI0 33J10BOJHCTBA U
nojanHocTH mocerwnana jgorahaja (Yoon et al., 2010). Yrunaju norahaja Ha JecTHHAIU]Y
OUTHO MOTY OJIpeIUTH KBAaJUTET forahaja, a Koju cy npeaMer cieneher aena aucepTaiuje.

1.7 EBanyanuja u npouena yrunaja gorahaja

Mepeme npeacTaBiba CI0KEH HPOLEC KOjH ce MOCTHKE KopHuithemeM HOBYaHE BPEIHOCTH,
IUTyC MHAMKATOpa MaTepHjalHuX U HemarepujanHux nodapa (Gration et al., 2016). ITocroje
JIBa IIMPOKO MPU3HATA 3Ha4YeHa eBatyanuje (Gration et al., 2016, ctp. 110):
1) Emanyarnmja Kao cMCTeMaTCKa MPOIIEHA BPSTHOCTH MITH 3aCIIyra HEKOT MPeIMeTa; 1
2) Esamyaiija Kao CHCTEMATCKO CTHIIAlbE U TIPOlieHa HHPOpMaIHja Koje Tpeba 1a mpyxe
KOpHCHE MTOBpaTHE UHPOPMAIIIje O HEKOM 00jeKTYy.

JlecTuHanyje Koje opranusyjy gorahaje Mopajy 3HATH IITa XKeje o1 forahaja, Koje KOpUCTH U
kako he meputu muxoBy Bpeanoct (Getz, 2008). Iloctoje pasmuuurte rpymne mokasaresba
yenemHocT norahaja (Richards & Palmer, 2013). Mory ce M31BOjUTH HEKOJIUKO KJby4eBa
ycnexa (Van der Vagen & Karlos, 2010):

1)  Jla nmu je oapxkaBame gorahaja gjodpa uacja?

2)  amu mocenyjemo cBa ymeha morpe0OHa 3a miiaHupame U yrnpapbame norahajem?

3)  Wwma nou morahaj moapiuky 3ajeanurie?

4)  Jla num y 3ajelHULU TOCTOju NOTpeOHa HH(ppacTpyKTypa?

5)  Mosxkemo i mpoHahu mPOCTOP MO MPUXBATI/HUBO] LIEHH?

6) Xohe mu norahaj npuByhu nyoauKy?

7)  Xohe mu norahaj uMaTH NOAPIIKY y MeaArjuMa?

8) la awm je morahaj GpUHAHCHjCKH UCTLIATHB?

9) Jlanm cy KpUTEpHjyMH 3a OLIEHY yclieXa pa3yMHH?

YcenemHocT norahaja ce Moxe carjienatu Kpo3 Tpu BpcTe mokaszaresba (Richards & Palmer,
2013, ctp. 176):
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*  yJIa3HM MOKa3aTe/bH — KOJUYMHA TPYy/a YIOKEHOT y MporpamM MaHudecTaluje, Bpeme,
HOBAIl ¥ CIIMYHO;

* W3JIa3HM TI0Ka3aTe/bu — INTa j¢ MOCTHUTHYTO Kao pe3yiTaT MoCTaBJbakba Iporpama
MaHudecramuje; u

* TIOKa3aTeJbu yTHUIAja — KaKBe je eeKTe MaHu(ecTannja Mporu3Bea.

bpoj mocerwiana kao OutaH YHMHHMIAI ycriexa gorahaja, opraHu3aTOpU MOTY Ja TPEABUIC
TOKOM IlJIaHupama jaorahaja, y3 momoh cinenehux nokasarespa (bjespar, 2010):
1) nopehemem MaHudecranmje ca CIMYHOM MaHHU(DECTAIM]jOM, YKOJIUKO C€ OHa
OJIpKaBa MPBH IIyT;
2) ynopehuBameM ca paHujuM MaHudecralHjama, YKOIMKO je y HHTamby
TpaauIlMOHAIHA MaHH(eECTaIH]a;
3) mporeHOM yTHIIaja Me/Kja Ha OPOjJHOCT TOCETE;
4) 3a70BOJHCTBO MMOCETHIIANA TOKOM PaHHjUX MaHUbecTaluja; u
5) 3a70BOJBCTBO MOCETHIIAIA TOKOM Tpajara MaHU(ecTaluje, a Koje MOXKe YTHLATH Ha
noBehame Opoja moceTuana A0 NOCIeAmET JaHa Tpajamba MaHudecTaiyje.

Mepeme yrunaja norahaja Ha gectuHanujy je moryhe kpo3s (Getz, 2008, ctp. 407):
* TOTEHIHWjal pacTa,
*  TPXKUILIHH YyJIEO;
*  KBaJHTET,
*  1o0oJbLIAKE UMUIIA;
*  TOJPIIKY 3ajCTHUIIC;
*  EKOJIOLIKY BPEIHOCT;
* CGKOHOMCKE KOPHUCTH,
*  OJPKUBOCT, U
*  TIPUKJIAIHOCT.

VYrore u yrunaju opranu3oBaHux jgorahaja y oKBUPY TypHu3Ma cy oj cBe Behe BaXHOCTH 3a
KoHKypeHTHOCT nectuHanuje (Bjeljac et al., 2014; Getz, 2008). Typusam morahaja urpa
BaXKHY yJory y caBpeMenoj ekoHomuju (Golob et al., 2015) oxHocHO Aemyje Kao KaTaau3aTop
3a Apyre oOJMKe KeJbEHOT pa3Boja M CTBapa AyropodHo wiM TpajHo Hacnehe (Getz & Page,
2019). Ynpasipame gorahajuma je 6p3o pactyhe nmpoheCHOHATHO MOJbE Y KOjeM TYPHCTH Kao
MOTEHIMjaJTHO TPIXKUINTE 3a TUIaHUpaHe norahaje U TypUCTHYKA JIETATHOCT MOCTAjy BHTAIHU
crejkxonaepu ycremnHoctn (Getz, 2008). PasymeBame mepIieniyje OpraHu3aTropa o
yTunajuma jgorahaja Ha JIOKaJIHY 3ajeJHHILy j€ OJl BHTAJIHOI 3Hayaja 3a yclex Ouio Kor
norahaja. Opranuzatopu Hajuemnrthe Buje gorahaje Kao ajaTe KOJjU TEHEPHUINY JOAATHHU
NPUXO0JI, AOK UX CTAaHOBHMIM HEPETKO TJe/ajy Kao peKpeaTUBHE aKTUBHOCTH KOjUMa Tpeda
HepopmanHo yrnpasssatu (Gursoy et al., 2004). [lorahaju mobGosbiiaBajy MoHyay AeCTUHAIIN]E
(Getz & Page, 2019), anu U3 nmepcrleKTHBE MEHAIMEHTA JBa pa3jiora opranu3aiuje aorahaja
cy nomuHanTtHa (Arnegger & Herz, 2016):
1) nosehame Opoja moceTuana y 1eCTHHAIM]H;
2) OrpoMHa TNaXXma KOjy jgoraljaj mpuBIadyd Kpo3 Meuje Koja MpeAcTaB/ba JOJaTHH
MO3UTHBaH eeKar 3a JeCTHHALH]Y.

I'enepanno, Mory ce uszasojutu cienche kopuctu ox gorahaja (Arnegger & Herz, 2016; Getz
& Page, 2016):
* gorahaju mory npuByhu Typucte (M Apyre, Kao IITO Cy CIOH30PH M MEIUjU) KOjU
vWHave He Ou OMIIM 3aMHTEpEeCcOBaHU J1a rocere ojpeheHo mMecto;
* MOTPOIIKA Ha foral)ajy TeHEpHIIE eKOHOMCKE KOPHUCTH;
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* JIOMpUHOCE OCTBapuBamy Beher nema 1oxonka, Kpo3 IUIaTe M JHEBHUIIEC 3aIOCICHUX
Ha gorahajy;

*  JIONPUHOCE CMabEHhy HETaTHBHOT €()eKTa Ce30HAIOCTH;

* JompuHOCE reorpad)CKOM HIMPEHY TypU3Ma M TMOCIEINNyjy Ipyre oOimke ypOaHoT |
€KOHOMCKOT pa3Boja;

*  YTHYY Ha HEIOCPEIHY OKOJIMHY JCCTUHAIIH]C;

* norahaju MOTy Ja yHaIpeJe UMHUI KpO3 OrpOMaH JIONPHHOC Yy Kpeupamy OpeHa uiu
peOpeHapamy MecTa; U

* JIONPUHOCE J1a TPAJI0BH MOCTAjy Y30YAJbUBH U aTPAKTHBHU.

Taxohe, morahaju mory na:
* 00e30ehyjy JOKaJHO] 3ajeTHUI 00Jhbe MO3WUIMOHUPAKE HA TYPUCTUUKOM TPIKHINTY
(Hall, 1989);
» mnosehaBajy 3anocnenoct (Hall, 1992; Jago & Shaw, 1998; Ritchie, 1984); u
* mojauaBajy noxHoc 3ajexuuiie (Getz, 1989; Jago & Shaw, 1998).

Jorahaju uMajy TEHACHIHU]Y J1a MPUBYKY MHBECTUIM]€ Y YTOCTUTEIHCKH CEKTOp, MOCEOHO Y
xotene u pectopane (Getz, 2004). ¥V oxapehenum oOjekTHMa WM IpyruM HU3rpaheHum
aKTpakirjama noceOHu norahaju MOry CTBOpUTH npuBiadHy armochepy (Getz, 2004).

Kanma ce mocmarpajy yrumaju gorahaja, HEMOXOMHO je Mpe CBera carjieJlaT Ba)KHA MUTAmba
yTulaja norahaja Ha JeCTHHALM]Yy y KOjOj C€ OJApKaBajy, a TO Cy COIHUOKYITYPHH H
JAPYIITBEHW YTHIAjH, 3aTUM YTUIAjH Ha JKUBOTHY CPEAHMHY, Ka0 M TOJUTUYKE IMMEH3HU]e
typuctrukor norahaja (Getz & Page, 2016; Long & Perdue, 1990), # eKOHOMCKH yTHIIajH
(Andersson & Lundberg, 2013). [lorahaju mompuHOCE OCTBapuBamy ,,HH3a CKOHOMCKHX,
COIMjaJIHAX M E€KOJIOMKUX nusbeBa” nectunaiuje (Bjeljac et al., 2014, crp. 111). Typusam
norahaja je jeman on crnenu@UYHUX THIIOBA Typu3Ma KOjU JONPUHOCH yHarpehemy
nectuHanuje U o0e30ehyje joj pa3He HMPETHOCTH MOMYT €KOHOMCKOT, COIHOKYJITYPHOT H
ekosomkor paszsoja (Sharma & Arora, 2022). Ouu umajy ,,¢pusuuke edekre (Ha KUBOTHY
CpeauHy), ApylWTBeHe edekTe (Ha MOPOJUYHU KHMBOT M HaBHMKe), KyITypHe edekre (Ha
JIOKAJIHE TpaJullije U BepoBama), Ncuxoionike edexre (moBehaH mMoHOC y mMomyJianuju
nomahuHa u moBehaHa cBecT o 3emJbu jaoMmahuHy Mely roctuma) v noiautTuuke edexre”
(Witt, 1988, ctp. 77). [Morahaj urpa 3HauajHy yJaory y HpoIIUpEHY KYIType, YMETHOCTH,
obpazoBama u TypusMa (Sharma & Arora, 2022). [lorahaju ,,IOMMKY HHUBO JIOKAITHOT
MOCJIOBamka, TMOMYHkaBa)y XOTENCKEe Kamalurere, a JAYyropovyHoO TIJielaHo, yHampelyjy
UHPPACTPYKTYpPY, KBAIUTET >XMBOTA JOKAIHOT CTAHOBHMIITBA M [ajy JNOJATHY BPETHOCT
unentutery necrunanuje’” (Oklobdzija, 2015, ctp. 93).

OpranmnszoBame gorahaja Tpeba OUTH cacTaBHHU JIe0 CTpaTeTHja pa3Boja Ha HUBOY JIECTUHAIIN]a
(bjesparn, 2010). Onu umajy 3HauajaH yTUIa] HA AECTUHALM]y u Tpeba na Oyay mocMarpaHu
Kao Jieo JayropouHor npoiieca pa3soja (Richards, 2017). Pa3Boj norahaja npeicraBsba BETUKA
OM3HUC C 003UpOM Ha HUXOB JONPHUHOC MoBehakby KOHKYPEHTHOCTH TYPUCTHUKUX
nectunanuja (bjespai, 2010). 3ato nectuHanujcku MeHaepu Tpebda a Kkopucrte norahaje xkao
,,JCJIOTBOPAaH ajar 3a pa3Boj TypH3Ma Yy JAECTHHAIIM]U KAaKO OW OCTBAPWIM MyHH TOTCHIIH]a
typuctruke necruHanuje” (Oklobdzija, 2015, crp. 93). [Tocetnonn norahaja umajy npuimky
Jla Ha OCHOBY ToceTe aorahajy MCKyce W OIleHe KBAJIUTET JACCTHHAIM]je Y K0joj ce morahaj
OJIp>KaBa U Ha OBOj OCHOBH (hopMHpajy cBoje MUIIUbEeHE 0 BpeaHocTu 3emibe (Kuusik et al.,
2014). [lo3uTUBHY U HETaTHBHY IMEPIENIHUjy o Aorahajy hopmMupajy TOKOM, Kao U Jyro HAKOH
norahaja (Ma et al., 2013).
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ITpema The triple bottom line (TBL) mpuctyny uctuue ce 1a, aHaiu3a edekara norahaja u3
MEPCIIEKTUBE OJIP’KUBOCTH, YKJbYUyje Hampe] MOMEHYTe €KOHOMCKE, NPYIITBEHE W YTHIIaje
norahaja Ha nectunanujy (Andersson & Lundberg, 2013; Cernat & Gourdon, 2012). ¥V
HacTaBKy nuceprandje he Outm oOpal)eH CBakM acmeKT OJAPKUBOCTH II0jeAMHAYHO, Y
KOHTEKCTYy YTHIaja camMux Jorahaja, MmoueBImIM O] EKOHOMCKMX YyTHIaja porahaja Ha
JECTUHAIIN]Y.

1.7.1 Exonomcku yTuiaj gorahaja

Jlorahaju Kao TypHCTHYKE aTpaKIlMje CTBapajy eKOHOMCKe KopucTu 3a perrone (Andersson et
al., 2017) u necrunanuje (Lu et al., 2020). Onu cy KJbyuHH y NPHUBIAYCHY MTOCETHIIANA KOJH
he tpommTu cBoj HOoBanm y aectuHarnuju (Getz & Page, 2016) u Mory JOHETH OTpOMHY
¢unancujcky noout 3a 3emipy (Giampiccoli et al., 2015). Exonomcku yruuaj morahaja
MpeACTaB/ba HETO MMPOMEHY Y €KOHOMHM]H KOja HacTaje Kao pe3yJTaT opraHusamnuje gorahaja
(Crompton, 2006).

Kon norahaja mocroje Tpu enemenTa eKOHOMCKOT yTHIIaja Koju ce Mory npouenutu (Richards
& Palmer, 2013):
® MpEKTHH TPUXOAM WIM TPOIIKOBM IIOCTaBJbamba MaHH(pecTanmje (3apane,
KYIIOBUHE U HajaMHHU TPOIIKOBH);
e UHIUPEKTHH eQeKTH WIM pacXoJu YyuYecHUuKa (cMemTaj, oOpolu, MpeBo3,
KynoBHHa U riahame yna3a Ha jorahaj);
e uHAYKOBaHU e(eKTH Koje aoralaj HEMOCPETHO MOACTUYE, KA0 IITO j€ OMIITH PacT
BUCHHE 3apaJie y JeCTUHALU]H.

ExoHoMmcku ytuiaj qorahaja je mpeTexHo MoBe3aH ca yTHIajeM Ha MPUXOoJe, pojiajy, IiaTe,
[IEHe, 3alO0CJICHOCT, TPOU3BOJHE CTPYKTYPE, OIOPE3UBAIE IPHXO0JA, JaBHO 3aTyKEHe,
(bUHAHCHjCKO yIpaBJbamkbe, WHPPACTPYKTYPHY 3a0CTABIITHHY M TPXKUINTE HEKPETHHUHA
(Nadotti & Vannoni, 2019). On ce oryiena u y pa3Bojy JOKaJIHE Mpexe q00aBjbavya, HOBUX
nocnoBa, mnoeehamy Opoja AMPEKTHUX W WHAMPEKTHUX 3aMOCIEHUX, pacTy mocrojehnx
JIOKQJTHUX TIOCJIOBA, MO0O0JbIIAKY Y HHPPACTPYKTYpH | Tpykamy yciyra (Bracalente et al.,
2011). Kapuesan y Pujy koju OKyIjba MHJIMOHE CTPAaHHUX IMOCETUIIAIA, TIPEICTaB/ba AKTUBHOCT
BpE/IHY BUIIE MIJIMOHA J0Jlapa W JONMPHUHOCH BEIMKOM OpOjy MHIMPEKTHUX PAaTHUX MecTa
(Rio Carnival, 2023). EkoHOMCKH yTHIIa] MOXKE HACTaTH OWJIO Kao pe3yiTaT MpHBIAYCHA
MOTPOIIbE CTAHOBHUIITBA KOj€ HHjE JOKAHO WM YCIel CMamema Iypema ,,pe3uICHTHUX
nonapa” w3 upuspeae (Long & Perdue, 1990). HajouurienHuju EKOHOMCKH YTHIIA]
MPOM3HUIIA3U U3 MpUBIAaYekha MOceTUiaa y mojipydje y Koje uHaue He OM MMyTOBalu Jia ce
norahaj ne oapxasa (Getz, 2004).

Mako ce mpBEHCTBEHO ce NpuUXoau o aorahaja ocTBapyjy mpoaajom yaasuuia (Van der
Vagen & Karlos, 2010), mocTtoje W JomaTHE KaTeropuje Koje YKJbY4yjy MOTPOIIBbY
nocermwiana gorahaja (Long & Perdue, 1990). TpomkoBH MOCIOBHHX TYpPHCTa YKIbY4Yjy
HaKHAJE 3a perucrpanujy jgorahaja, myTHe TPOILIKOBE Jojlacka y JECTHHAIMjy paorabaja,
TPOILKOBE CMeITaja, xpaHe W nuha u Heke apyre motpornmke (Kumar & Hussain, 2014).
Tokom oapkaBama cajMOBa y BEIMKO] MEPU KOPUCTE C€ yCIyre JOKATHOT CMEIITaja, HCXpaHe
u canapxkaju 3a 3abaBy (Swarbrooke & Horner, 2012). Horahaju pompunoce Behoj
MOMYKEHOCTU XOTeNckux cMmemTajuux kanamnurera (Chalip, 2004) u Mory JAOHETH qo/aTHE
npuxojAe oJ KeTepuHra u ocranux ycayra (JumutpoBcku, 2018). Taxohe, monathe
KaTeropuje TPOLIKOBA CE OJJHOCE Ha MpeaAMeTe U3 00JIacTH YMETHOCTH M 3aHaTa KyIJbEHE Ha
IITaHAOBMMA, XpaHy ca IITaHI0Ba, XpaHy U3 PECTOPaHa W MPOJABHHIIA, TPOIIKOBE CMEITaja,
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TPOILIKOBE MpeBo3a (Tac, HadTa, monpaBKe, U CIIMYHO) U OCTajie KyrnmoBUHE Ha norahajy (Long
& Perdue, 1990).

IIpema Nurse (2004) pasnukyjy ce B KaTeropuje TpoukoBa noceruiana. [IpBy kareropujy
YUHE M3JAlH 32 CMEIITa] U UCXPaHy KOjU C€ OJHOCE Ha MOTPOIIKY y XOTeNy, Ka0 U IIUPH
CEKTOP YrOCTUTEJhCTBA (HAa IPUMEpP pecTOpaHHu U 0apoBH), JOK CE JApyra KaTeroprja OJIHOCH
Ha OcCTaje pacxojie, KOju o0yxBaTajy MOTPOIIKY HA poOe W yciyre 3a 3a0aBy, TPAHCIOPT U
monuHr. Ayrop Huang u capamaumm (2014) pa3iaukyjy KaTeropuje TPOIIKOBA JOKAIHHX U
HEJOKAJTHUX YYeCHUKa. Y pacxoie JIOKAIHUX YYeCHHKa yOpajajy TpOIIKOBE 3a
yIa3HUIE/perucTpanyje, XpaHy © mnuhe, JOKaJTHU TPEBO3, CYBEHHpE W CiIW4HO. [lox
pacxoaMMa HEJIOKAIHHMX YYECHUKa II0CMATpajy TPOIIKOBE 3a YJa3HUIE/perucTpaiuje,
CMEINTaj, XpaHy W nuhe, MpeBo3 Ha3al Ha JICCTHHAIU]Y, JIOKATHU MTPEBO3, TEICKOMYHHKAIIH]E,
CYBEHHpE, peKpealnjy, KyloBHHY, O0MIACKe U APYTO.

Ckopo cBaku HaIMOHATHU Wi Mel)yHapoqHu criopTcku norahaj TOHOCH OTPOMHE €KOHOMCKE
npeaHoctd aectuHaijama nomahuauma (Matheson, 2002). Orpoman Opoj TypucTa KOju
nocehyjy mera morahaje kao mro cy Omumnujcke urpe wim CBETCKO MPBEHCTBO y pyadamy
takole TOMPHHOCH OTBapamy PaJHUX MeECTa, Tpe, 3a BpeMe u mocie jgorahaja (Malfas et al.,
2004). Onummujcke urpe y bapcenonu 1992. rogune, xoje ce UCTUYY Kao Haj3HAYAjHUjH MEra
norahaj y eKOHOMCKOM CMHCIYy, UMajie Cy 3HayajaH yTUIa] Ha JIOKAJIHY €KOHOMH]Y, YH]je
IpUIIpeMe Cy MOKPEHyJIe jaBHe WHBecTUIMje o 6,2 munujapae ponapa (Preuss, 2000; Malfas
et al., 2004). Onumnujcke urpe u CBETCKO MPBEHCTBO y (yndany mpeacrasibajy aa HajBeha
norahaja koja Cy TOKOM IOCIICIBUX IEIECeT TOJWHA MOPACIH OKO IIE3/IECeT ITyTa INTO
npejcTaBiba PacT TpuHaecT myta opsku oj cBetckor B/IIT-a (Muller et al., 2023). dorahaju cy
Ha 100aJTHOM HUBOY ITpou3BenH pact of 1,3% u cmameHe crore He3arnociueHocty 3a 1,9% oxn
1997. no 2005. romune (Kim et al., 2015). 3a npunpemy cBeTCKOT MpBeHCTBA y (ymdany y
Pycuju 2018. rogmue, xpeupano je 315.000 pamgHumx Mecra, a CTONA HE3AMOCICHOCTH je
cmameHa ca 5,8% Ha 4,8%, mTo je Ouia HajHMKA CTOIA y MOCHEAUX ABAJECeT TOANHA
(Subathra et al., 2022).

N3 kpatkopouHe MepCreKTHBE, OpraHuW3aTopu norahaja umajy 3a IMuJb J1a MaKCUMH3UPA]y
ykynaH npuxoj on norahaja (Chalip, 2004), a ykonuko IpuTOM MMajy MHHUMAIIHA yilaramba
3a0BosbHhie yommmTeH npuHimun ekoHomcke eduracuoctu (Nyers et al., 2015). Kamga ce
mocMarpajy eKoHoMcku edektu morahaja mopa ce yzetu y 0o3up cieaehe (Matheson, 2002):

® CyNCTUTYIMOHHM eekar, KOju moapa3syMeBa mpepacroielny pacxoaa y MpuBpeIn, a He
peasiHo HeTo mnoBehame E€KOHOMCKE aKTHBHOCTH, jep IMOCEeTHOIM Jorahaja Tporie
HOBaIl Ha fjoral)ajy yMecTo Ha Ipyre akTUBHOCTHU y IPUBPE/IH;

e cdexaT HWCTUCKMBAMKa, INTO MOJpa3yMeBa Jia Cy XOTEIH M PECTOpPaHU y MeECTY
onpxaBama norahaja u 0e3 jgorahaja y Tom mepuony Beh NMOMyHEeHH, TaKO Ja caMm
norahaj Moske 1a 3aMEHH, aJIM HE U 1a JONYHU PeOBHY TYPUCTHUKY HOTPOIIbY;

e J1a JIM HOBAIl MOTPOIIECH Ha jorahajy ocTaje y JIOKaTHOj €KOHOMHJU WJIM J1a MOXKIa
BEJIMKH JIe0 HOBIIA HE OJUTa3H aKIIMOHAPHMA IIMPOM 3eMJb€, Ka0 Ha TIPUMEP MPUXO]] O
Ipo/iaje KapaTa KOju 4eCTO He OCTaje JIOKAJIHUM OpraHu3aTopuMa.

[ToTporitsa JIOKATHOT CTAHOBHHIITBA CE UCKIbYUYyje M3 MPOIICHE EKOHOMCKOT JOMPHUHOCA jep
NpeJICTaBba ,,3aMelbeHy noTpoukby” uian Switched spending, oHOCHO ,,pelMKIIaXy HOBIA”
(Diedering & Kwiatkowski, 2015). Pa3nuka usmely ,,edexra 3amene” nim substitution effects
u ,.edekra mypema“, omgnocuo leakage effects morahaja moxke ce moBe3aTH ca BEIHYHHOM
JecTHHaIMje, npupoaoMm rpaga u camor norahaja (Mondello & Rishe, 2004). ITorperne
MPOIICHE E€KOHOMCKOT yTHWIlaja MOTY JOBECTH [0 MOTPEeIIHe CIHUKE O YTUIajy aorahaja,
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OJTHOCHO TIpeliehHBamka EKOHOMCKE KOpucTH camor norahaja. Iloctoje jom Heke cutyaiuje
KOje MOTY JIOBECTH JI0 IpEICHUBaba CKOHOMCKHUX KOPHCTH, Kao IITO CYy YKJbYYHBAKE Y
npoueny (Wilson et al., 2017):
e TypHCTa KOjU OM MOCETHJIM HEKO IMOAPYYje Y CBAKOM CIIy4ajy, i CIAy4ajHO CTHKY
TOKOM (hecTHUBaJIa;
® JbyAM KOjH OJUIyde Ja MPUCYCTBYjy naorahajy, aqu Cy MOCETHIM MECTO U3 JPYror
pasiora,
® pacxojia JIOKQJTHOT CTAaHOBHHINTBA KOj€ IMPEICTAaBJbajy CKPETame ca alTepHATHBHUX
JIOKAJTHHUX Pacxoja; u
e ycieq Heyclexa o0padyHa JOJAaTHUX OMIITHHCKUX M APYIHX IMOBE3aHUX TPOIIKOBA U
ryOMTKa TPUXOAa O] pacesbeHUX IOCETHJIAla M OMOPTYHUTETHUX TPOIIKOBA jaBHUX
CpelcTaBa HAMEHECHUX Jorahajy.

[Topen mpenemeHnx MO3UTUBHUX edekara gorahaja, MOry ce jaBUTH W JIPYT'HM HETaTUBHH
eKOHOMCKHM yTHumaju norahaja. HeraTuBHM eKOHOMCKH €(eKTH KOJ, Ha IpHUMEp, jaBHO
(¢uHaHCHpaHux norahaja moapa3zymeBajy HEM30€KHO IIOCTOjalbeé HEKOT OMOPTYHUTETHOT
tporuka (Fredline & Faulkner, 2001). Heraruuu ekoHOMCKH yTHIIaju gorahaja npumehyjy ce
U KoJ gorahaja Koju Tpaje Iyke jep MOCTOju MOTYhHOCT /1a ce Hapylid paBHOTEXa u3Mehy
MOHYZIe W Tpaxme Tpana nomahuHa, cMamkU MPHUBATHA MOTPOINKHA U MHBECTHIMjE. Bennku
norahaju  3axTeBajy BHCOKE TpPOIIKOBE Yy JICCTUHAIMJU NPUIMKOM yjarama Yy
UH(PaCTPYKTYpy, IITO AOBOAM U J10 moBehama mopesa u mneHa y oxpehenom npocropy (Lu et
al., 2020). OnpxaBamwe Cserckor mpBeHcTBa y Karapy 2022. roauHe mojpasymeBaio je
OTPOMHE TPOIIKOBE M3TPaae OCaM CTaJWOHA, a 3a 4YWje Jajbe ONTHMAIHO KOopHIIheme,
HAKOH ojp)kaHor morahaja ce jaBuia 3abpunyroct (Ferris et al., 2022). Koutunyupanu
norahaju nMajy Behu yTHId] HA €KOHOMCKH pa3Boj oj jemHokparHux sgorabhaja (Lu et al.,
2020).

3a npoleHy eKOHOMCKOT yTullaja gorahaja kopumrheHe cy pa3inuuTe TEXHUKE U Mojend. Lee
u Taylor (2005) cy mokymiany Aa TauHO HPOLEHE M3JaTKe CTPAHUX TYpPUCTa KOJU ce He Ou
norogwin 'y oacyctBy Cmerckor mnpBeHcTtBa 2002. ronumHe. Ha oCHOBY Tako W3BEIEHUX
YKYIHHUX H37aTaka MEpUJIM Cy eKOHOMCKHU YTUIaj Mera jorahaja kopucrehu yna3HoO-u3Ia3HU
mozen (enru. input-output-1-O). I-O mozen moapa3zymeBa ,,yKyIIHe €KOHOMCKE aKTHUBHOCTH Y
JETHOM €KOHOMCKOM TIPOCTOPY jep MpHKa3yje BPETHOCT KYMOBHHA CBAKOT CEKTOPA O]l CBUX
JPYTUX CEKTOpa MOTPeOHMX 3a MPOU3BOAMKY jeIHE HOBUAHE jeIMHUIIE BPEAHOCTH pode min
yenyre” (Halilbasi¢ et al., 2021, ctp. 34). Henocratak 1-O mojaena je kacHuje 00jaB/bHBambE
pesynrara ¢ 003UpOM Ha HBEroBY CIOXKEHY U ayrotpajuy uspany (Halilbasi¢ et al., 2021).
Tyrrell u Johnston (2001) nmajy mpemsior okBHpa 3a MPOIEHY €KOHOMCKOT YyTHIdja KOjH
MoJipa3yMeBa TPOJAMMEH3MOHAIHY Ta0eny eKOHOMCKUX TOKoBa. [IpBe aBe AuMeH3uje ykaszyjy
Ha W3BOp W OJApEAMILNTE JUPEKTHUX EKOHOMCKUX YTHIaja TypucTHukor paorahaja. Tpeha
IMMeH3Mja Tabene ykasyje Ha pasjor yrunaja. KibydHM HMHOYT 3a NMPOLEHY €KOHOMCKOT
YTHIIaja je€ U3HOC TPOILKOBA IMOCETUIIAIA, JIULA Y IPATHkU, OpraHu3aTopa, Aejierara, CioH3opa
U IPYTUX Kao IITO Cy, Ha IPUMEP MEIH]jH.

[-O Mozen ce KOpHCTH Kao OCHOBA 3a MHOTE JIpyre Mojelie, Kao IITO je W ONIITa aHan3a
paBrotexe (enri.Computable General Equilibrium-CGE) (Halilbasi¢ et al., 2021). Dwyer u
capaauuii (2006) cy momohy Mojiena omniire aHajm3e paBHOTexe (eHrin. computable general
equilibrium analysis-CGE) nanmu mporeHy ekoHOMCKor yTHiaj norahaja. OHU Cy UCTAKIN Ha
KOj€ JICJIaTHOCTU YTUYy MO3MTHUBHO, KA0 M HEraTHBHO, M KaKaB j€ HBUXOB YTHIAj Ha JAp)KaBHE
npuxoae. Kasimati (2003) 3akmpydyje aa je 1-O Mojen HUCIUTATHBUjU W JETHOCTABHHJU Y
onHocy Ha mozen CGE mpunukom mporieHe ekoHoOMcKor yruinaja OJUMIM]CKHX HUrapa y
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Cupnnejy 2000. Hodur wu capaguuum (2006) npuimkoMm mpoleHe YTHIlaja jorahaja
OpraHU30BaHOT Y MAJIOM MECTY IIpaBe jacHy pa3iiiKy u3Mel)y eKOHOMCKUX yTHUIIaja U YKYITHE

morpommse. Dwyer u capagauiu  (2005)

cucremarusyjy mnpernocraBke |I-O u CGE

KOpUITNeHNX Mojienia 3a MpoIeHy yTuiaja jnorahaja. McTpakuBaum IMOKyIIaBajy Jia Crioje
Haj0OJbE acmeKTe CBAaKOl MPHUCTYNAa y HEKOM ,,XHOPHUIAHOM™ TpPUCTYyMy, Koju mma Behy
dbnexkcubmmHoct u mokpusenoct (Dwyer, 2020).

Taébena 5. Ilpernocrake 1-O u CGE monena

Hpernocraske 1-O

IpernocraBke CGE

Csee Komnomenme Kpajree NOMPAd’CHE CY
ez2z02ene

[IpernocraBka je 1a Kpajibeé KOMIIOHEHTE
NOTpaXmke (IpUBaTHA MOTPOILIEHA, H3BO3,
NPUBAaTHE WHBECTHIIMjE W CIMYHO) HUCY
00jalImbeHn Y OKBHPY MOJIeNia, i Cy JaTH
€r30reHo (TO jecT BaH MOJIea).

Kanuman, pao u 3emmwa cy endocenu

OBa mpernocTaBKka MMIUIMIMpA Ja MOCTOJU
eJlacTUYHa TOHYyJa HaBeJdeHa Tpu (akTopa
koju omoryhaBajy mnosehame IpPOU3BOIHE
0e3 OrpaHuYema.

He nocmoje egpexmu 3amene uzassane
YeHom

OBo uMILTHIIMpA 1a HEMa MTPOMEHA IIeHa
KOje yTU4y Ha MOHAIIalke MOTpoIaya,
no0aBsbavya, HBECTUTOPA U CIIMYHO. PeanHe
maTe cy (PUKCHE, a y peaTHOM Kypcy He
J10J1a3M 10 TPOMEHA.

Cese enaene Komnonenme Kpajre NOMpaxicroe Cy
enoozene

Monen mnpyxka TeopHuje Koje o00jamrmaBajy
NOHAIIakhe KPajIlbuX KOMIIOHEHATa TPaXKmbe
HAKOH IIIOKa pacxojia cucrema. JJok cy KoHauHe
KOMITIOHEHTE TIOTpaXbe, Kao Ha MpuMmep
CTBapHE jaBHE WHBECTHIMje W Jp)KaBHA
HOTpOLIka, ojapeheHe er3oreHo, HOMHUHAJHE
BPETHOCTH OBHUX KOMIIOHEHAaTa C€ MEmajy ¥y
OKBHPY CHMYyJall{dja Kao INTO je BapHUpame
IICHE.

Kanuman u 3emma ce oajy e2302eno

OBo moapazymeBa yCBOJEH KpaTKOPOYHU
npuctyn. buno O M3BOJIJBMBO J03BOJMTH Ja
cBU (akTopu BapUpajy y JIY)KEM DOKY.
Mehyrtum, wmano je BepoBaTHO Ja he
KpaTKOpO4YHM Jorahjaj JOBECTH 10 3HA4YajHUX
IpOMEHa Yy OCHOBHOM Kanuramy. Jlakie,
MPETIOCTaBJbajy ce (PUKCHE JaBHE MHBECTHUIU]E
U QUKCHM KaruTal.

Jasmwajy ce echexkmu 3amene uzassane yenom

Peanne nnate cy ¢aexcuOuinHe; peruoHaaIHu
HOMMHAJIHU M pEaJIHU IPUXO0IU/TIIaTe ce
J103BOJbeHO Kpehy apyraunje uzmelyy npxasa;
(bnexcuOuTHe MpUBATHE MHBECTUIIN]E-TaMO T/Ie
Cy MpUBaTHe UHBeCTULIM]e (QYHKIHja CTOIE
NPUHOCA Ha MOBpaTHA yJarama (MHBECTULIH]Y).
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Tabena 5. Hacrasak

porcasnu pacxoou cy oamu e302eno u ocmajy
KOHCMAHMHU.

OBo ce He JielIaBa caMo y Cliy4ajy ako ce
MIPOMEHH JPKaBHU PACXO Kao
MPETIIOCTABJbEHHU IIIOK 33 CHCTEM.

potcasno 3anouiwvasarve je rekcubuino
(caspuiero eracmuyro)

OBO UMILTUITMPA JIa j& Ha pacrioyiaramby
JIOBOJEHO JI0/IaTHE PajIHE CHAre 3a
POM3BOY 100apa U ycayra Koje 3axTeBa
norahaj.

lpoicasnu oypemcku oepuyumu cy gpuxcru

Jlp>xaBHU pacxonu cy npoMeHsbuBu. [Ipomene
Y CKOHOMCKHM aKTHBHOCTHUMA YTUYY Ha
JprKaBHE MPUXOJIC U HA KPajy yTUIy Ha
[IOTPOLLIY, LITO 3ay3BpaT yTuye Ha
€KOHOMCKY aKTHBHOCT ¥ MOpa C€ Y3eTH Y
0063up. [Topecke crome cy GpuKcHe.
[Ipernocrassba ce 1a TOAATHU IPUXOIHU O]
rmope3a JOBOJIE JI0 jeTHAKMX HOBUX jaBHUX
pacxoja.

poicasro 3anouiwvasarse ce mooice
cmampamu QUKCHUM (HYIma eiacmuyHocn)
unu ghrexcubunnum (caspuiena
enaAcmuyHoCn).

3a moTpebe mopehema, cumynanuje cy
npeaysere y3 Kopuiheme 00e MpeTnocTaBke,
a pe3ynTaru cy ounm npoceunu. Hujeman ox
OBa JIBa EKCTpEMa ce He CMaTpa BEPOBAaTHUM,
MaKo je yoOOM4ajeHo J1a Ce OHU MPHKa3yjy Aa
Ou ce WIyCcTpoBaja OCETIHUBOCT pe3yiTaTa Ha
npernocraBke. /la 6u ce mojeqHOCTaBHIIA
pe3eHTallnja, y3eTa je cpeauHa usmehy
eKcTpema, IITo Ou Tpedaso Ja pe3ylTuTupa
pEaIHOM MPOLIEHOM

Hanomena: 1-O = Input-output - ynasuo-u3znasuu moaen; CGE = computable general equilibrium - monen
OIIITE aHAJIN3C PABHOTCIKE
WUzsop (npeysero): Dwyer, L., Forsyth, P., & Spurr, R. (2005). Estimating the impacts of special events on an
economy. Journal of travel research, 43(4), 351-359, ctp.354

ExoHOMCKM yTHIIa] BENIMKHX CHOPTCKUX norahaja Hajuemthe ce mporemyje KopuinhemeM
aHaJM3e MYJITUIUIMKATOpPA, IITO MMOoApa3yMeBa MpeTBapame JOJATHUX pacxo/ia y AeCTHHALUJU
y HETO M3HOC MPHUXOJa KOJU CE€ 3aJpXaBa y rpaJy HAKOH IITO CE€ JO3BOJH ,Ilypewme” H3
JoKajHe npuBpese. TauHMje, NPeTnocTaBKa je Jja yKylaH U3HOC HOBLIA MOTPOILEH Y XOTeTy
Hehe Hy)KHO MIOHOBO KPY>KUTH y JIECTUHALIM]H, OAHOCHO J1e0 HOBIA he Moka OUTH MOTpOLIEH
Ha IJIaTe 4Mju MpUMaolu Mory OWTH BaH rpazaa. Jlakie, ,,MyATHILUIUKATOp MpeTBapa YKyIHe
J0JJaTHE PacXoJie Y M3HOC JIOKAJTHOT MPUXOJa 3aJp>KaHOTr y JIoKanHoj npuspenu. Iloctoju
MHOTO Pa3IMYUTHX MHOXXUTEJba, alld OHa] KOjU ce Hajuyemrhe KOPUCTH 3a MPOYyYaBaAHE
norahaja HazuBa ce€ MPONOPLMOHAIHM MHOXHUTeJb . [IpormopuuoHaliHu MYyATHIUIUKATOP
npuxoja ce u3paxana Ha cinenehu naunn (Gratton et al., 2000, ctp. 19):

JlupekTan + UHAUPEKTaH + WHAYKOBAHU TIPUXO]T

[ToueTHH TPOIIKOBHM MOCETUIIALA
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Hajsehu myntumnukatuBHH edekar oapeheHux porahaja (KOHBEHIMja) Orjena ce KoJ
pecropana u xoTena rjae ce mosehasa moryhnocr 3anonubaBama (LU et al., 2020). Onaj neo
pacxoma KOju TpelcTaBlba yOpH3raBame ,,HOBOT HOBIQ® Yy HEKY OOJIACT, WJIU TaKO3BaHU
3ap)KaHM PAcXO/M, PEJIEBaHTaH je 3a IpoleHy ekoHomckor yruiaja (Dwyer et al., 2005).
[Topen exoHoMmckor yruiaja gorahaja, mpeno3Haje ce U COLMjaTHO-KYATYPHHU YTHIIQ] O KOME
he 6utu BuIie peun y cieaehem mornaspy.

1.7.2 CounjanHo-KyaTypHH yTu1aj qorahaja

Horahaju ce 4ecTo cxBaTajy Kao KaTajiu3aTrop NMpOMEHa IPYIITBEHHX TIpyla M 3ajeJHHIE
(Richards, 2013). Jlorahaju nompuHOCE H3rpajbHM IPYIITBEHE KOXE3HWjE, jadareM Be3a
ynytap 3ajennuie (Gursoy et al., 2004), momaxy u ocHaxyjy mehysbyacky u mehynopoanuny
Koxe3ujy u mosepeme (Doe et al., 2022) u Mory CTBOPUTH U OJp>KaTH KOJIEKTHUBHU UICHTHUTET
(Smith, 2009b). /IpymtBenu mompuHOcH jgoraljaja mojpa3’ymMeBajy OTKPHUBAHE MO3UTHBHHX
acriekara IPYINTBEHHX M KYJATYPHHX IpoMEHa m3a3BaHux porahajuma (Yuruk et al., 2017).
KibyuHu apymTBeHU yTHIA] Typu3Ma gorahaja ce orjiena y pacTy APYIITBEHE YKJbYy4ECHOCTH,
C€THUYKE W KOH(ECHOHAIIHE HHTErpanuje, rpaaHCKuX BpPEIHOCTH, APYIITBEHOT Yydemiha,
BOJIOHTHpama W mpuBiadewma miane nonymanuje (Nadotti & Vannoni, 2019). Hmnak,
JIPYIITBEHE KOPHUCTH YKJbY4Yyjy W pa3BOj IPYIITBEHEe MH(pacTpyKType M (PU3MUYKOT pas3Boja
nokande 3ajeqnune (Nadotti & Vannoni, 2019), moce6HO Benuku jgorahaju KOju MOTy
YKJbY4YHMBATH 3Ha4YajHy pU3HUKYy OOHOBY rpaja qomahuna u noboJsbiiame Tpancropra (Collins
et al., 2019), mro yka3syje Ha HUXOBE MMO3UTUBHE yTHUIIA]C.

VY OKBUpY COLHMjaIHOT CTy0a OJIPKUBOCTH MOTY CE€ OLECHHBATH KOMIIOHEHTE Kao IITO CY
CUTYPHOCT U 0e30eIHOCT, eyKaTUBHU cajapkaj u ydemrhe nokanHe 3ajeguuiie (Golob et al.,
2015). Jlorahaju nompuHOCe nyXy 3ajeHuIIe Tako mTo MehykynrypHa gorahama npommpyjy
Kkyntypny nepcrektuBy (Van der Vagen & Karlos, 2010). lorahaju Mory OUTHO IpOMEHUTH
CIIMKY O KYJITYpH, TPAJAHIHjH, TPUPOIH, HIOMUHTY, YTOCTUTEIHCTBY y HEKOj IECTHHAIIWjH
(Arnegger & Herz, 2016). KyntypHu acnekT oApKUBOCTU MOJApa3zyMeBa HEKE OJ cerMeHaTa
Kao INTO Cy 4yBame OallTHHE, TPEACTaBbarkbe JIOKATHE TPAAWIHUje, MYITHKYITypalHU
KapakTep M TpaauloHamHocT forahaja (Golob et al., 2015).

Ceakako mnpenHoct pgorahaja, y JAPYIITBEHOM KOHTEKCTY, jeCTe TO INTO JONpPUHOCE
jenuHcTBeHMM npyimTBeHuM mpomenama (Richards, 2013; Sewell, 1996). CarnenaBame
JPYIITBEHUX MPOMeHa je Moryhe Kpo3 Teopujy ApyiiTBeHe pa3meHe (enri. Social exchange
theory-SET) koja nmopazyMeBa MCUXOJIOUIKE U COLMOJIONIKE TIEPCIICKTUBE KOje Hy/le OKBUP 3a
carnenaBame ApymreeHux npomena (Kim et al., 2015). IIpema Kim u capaguunuma (2015)
MO3WTHBHA JpYNITBEHA JWUMEH3Wja oOpraHu3auuje porahaja M3 MEPCHeKTHBE JIOKAJIOT
CTaHOBHHUIIITBA MOJjpa3yMeBa ciezehe mokasaresbe:

e uH(]pacTpyKTypa 1 ypOaHH pa3Boj;
KOHCOJIM/IAIIN]ja 3a]€THUIIE;
COIIMO-KYJITypHA pa3MEHa;
BUJIJbMBOCT 3aj€HUIIE U TTOOOJBIIAkE UMUTIA; U
3HaWbE U NPUJIMKa 3a 3a0aBy.

Pivac u Stamenkovi¢ (2011), Takohe, uctuuy crnenehe mo3uTuBHE COIUjaIHE U KYIATypHE
yrunaje (ctp. 36):

® Pa3HOBPCHOCT JI0KUBJHA]a;

e (00HaBJbAKE TPAIUIIHU]E;

e wmsrpahjuBame NPENno3HATFUBOT UACHTUTETA OKPYKEHA;
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e TnoTBphHUBame rpyma y oKpyxemy;
® IpUXBaTamke HOBUX UJIEja, CTABOBA, HAUMHA MTOHAIIAKA; U
® HOBE COLUO-KYJITYPHE IIEPCIEKTUBE.

Jonsson u Lewis (2014) naBoje cienehe mo3uTHBHE IPYIITBEHE yTUIlaje qorahaja:
o nosehame JIOKaTHOT HHTEPECOBaba 32 aKTUBHOCTH Be3aHe 3a jorahaj;
o 3aJJ0BOJFCTBO UCKYCTBOM jorahaja;
. YTHIIa] HA TIOHOC 3ajeAHHIIE ¥ ToBehaHa yKJbYUEHOCT TOjeIMHala Y 3ajeJHUILY;
o yHarpeleme pernoHaHOT HICHTHTETA,;

. JTOTIPUHOC ypOaHOj OOHOBH;

o 3a0aBHE W JIPYIITBEHE MOT'YNHOCTH 32 JIOKAJIHO CTAHOBHUIIITBO,
o BOJIOHTEpH3aM —yHarpeheHa JokaiHa conujaiHa mopiiKa;

®  jadame KYJITYpHE BPEIHOCTH W TPAJIULIU]e; U

o W3Tpailba HAIIMOHATHOT HICHTUTETA.

Jlorahaju yHanpelyjy KBaiuTeT )HBOTa JIokaaHor cranoBHuiTBa (Ma et al., 2013), amu u
mupe JokanHe 3ajegnune (Richards, 2015). OnHm mnoxpa3ymeBajy pasBHjalbe H
JIeMOHCTpHpame ocehaja 3ajemHuINTBa, Kao u ,,moHoca 3ajexuure’” (Yuruk et al., 2017, crp.
365) u umajy moh aa cTBOpe MOPOIUYHY XapMOHH]Y, Ka0 U XapMOHH]y jenHe 3ajeanuiie (Doe
et al., 2022; Imbeah et al., 2016). [Torahaj nenyje kao opyhe xeremonusma, ckpehe naxmy ca
CBAaKOJHEBHHX JIPYIITBEHUX MOTpeda M MPHUKpHBA ,paBe” ApylITBeHE mpodieme (Smith,
2009a). Cangpxajuoct morahaja oborahyje )HBOT JIOKAJTHOI CTAHOBHHMKA ypOaHOT MpocTopa
cTBapameM jeauHcTBeHOr ypOanor wuaenturera (Richards, 2015). Ilompmka J1oKagHOT
CTAaHOBHHMIITBA pacTe YKOJMKO ce€ pa3Boj norahaja mokuMBJbaBa Kao HeEmITO ImTO he
YHAIIpeIuTH Kako HHOPACTPYKTYpy, TAKO M PEKpEaTHBHE caJpikaje y KOjuMa U OHH MOTY J1a
yxuBajy (Gursoy & Kendall, 2006; Liang et al., 2016).

VYuyecHunu porahaja UCHMTYjy, TECTUPajy U HEryjy CBOj HJAEHTHTET y 3aBUCHOCTH O]
JPYIITBEHOT KOHTeKcTa forahaja. Ha mpumep, koa TpaaunnoHanHor ¢pyadanckor ¢ectuBaia
y EHrneckoj ydecHUIM ciaBe JIOKAJIHU MJSHTUTET, 0K KOJI KOMEMOPAaTUBHUX (hecTHBaja Ha
Pa3IMYUTHAM JIOKAIFjaMa TIOCETHOIM HCTPaXyjy CBOje HAI[MOHAIHE HICHTHTETE W Pa3JIuKe
(Chalip, 2006). Onu, camum TUMe Ha Joraljajy MOTy Ja pa3roBapajy jefHH ca IpyruMa, Kao u
na yxkuBajy y Tekyhem cnaspy (Chalip, 2006). ®ecrtuBamu QokycupaHu Ha KyaTypy
UHGOPMUILY YYECHHUKE O TpaJulUju U oOMYajuMa M TMOMaxy Yy jadamy 33jeHHULE U
3ajenHuukuX Kyntypaux Be3a (Event Connoisseurs, 2023). Togummmsu 6an ,,Jyx Kapuba”
npeacraBiba jgorahaj Koju OKyIJba HCTOMHMIJBEHHKE KOJU MOJpKaBajy W Jeje CIUYHe
BpeaHocTH. OH npy»ka MoryhHoOCT rpociaBe OHOra IITO YMHH JeIHO APYIITBO, JEIHY KYJITYpY
(Event Connoisseurs, 2023).

Melhy opranuzaropuma norahaja M HCTpakuBayMMa, IOCTOjU cBe Behe Nperno3HaBame
notpebe 3a Mepeme COIMO-KYATYpHUX yTuIlaja forahaja jep HE3aJ0BOJHCTBO 3ajeAHHIIE
nomahnHa, yrpo’kaBa BUXOB JYTOPOYHH YCIIEX YaK M aKko je joralaj eKOHOMCKH HCIUIaTUB
(Schlenker et al., 2005). IlpuaukoM mpolieHEe APYIITBEHUX YyTHUIAja KOPUCTH CE HIMPOK
nujanazon texuuka (Richards & Palmer, 2013). ITpema Richards u Palmer (2013) one ce
IpYNHILY Y TPU KaTeropuje:

® aHKETHpame JIOKAIHOT CTAaHOBHUIITBA O MEPLENIHjH yTHIaja Jorahaja Ha KBaJIUTET

KHUBOTA;
e [IpolieHa APYIITBEHOT yTHIIaja MOTYhHX mocienuia MaHuQecTanuje; u
® TIPOIICHAa MOHETAPHHUX BPEAHOCTH JPYIITBEHUX yTHIA]a.
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Hajuemhe xopumrhenn MHAMKATOp APYIITBEHUX yTHUIAja je MEpLeNiyja JOKalHe 3ajeIHUIIe,
amu npema Fredline u capagaunuma (2005), mocroju u Hu3 apyrux uHaukatopa (2005, crp.
10):
e T[ICpIICIIIMja JIOKAJTHE 3ajeIHUIIC O YTHIIA]y HA KBAJUTET )KUBOTA;
® MIPOICHTYAJHHU yJIe0 MEIITaHa KOju MPUCYCTBY]y aorahajy;
® [IpUjaBJbCHH 3JIOYMHHU TIOBE3aHU Ca MHIMJCHTAMA Y Be3U ca jorahajuma;
® TIPOILICHTYAIIHW yIEO JIOKAIHUX mpeny3eha koja cy yroBopuia HCIOpyKy nobapa u
yciyra 3a fgorahaje;
® VIIOXCHU HAIIOPH JIa C€ CMamke HEraTUBHU EKCTEPHU ePEeKTH, Ha mpumMep ode3oeheH
JIOJJTATHU jaBHH IIPEBO3;
e caoOpahajHa ry>xBa Wi BpeTHOCT BpEMEHa U3TYOJbEHOT y caobpahajy;
e MOryhHOCT IpUCTyIIa HOBUM O0jeKTHMA;
e wMoryhHocT mpucTyna o0jekTiMa Koja je yckpaheHa 3a JOKaJTHO CTAHOBHUIIITBO TOKOM
norahaja;
® KOJMYMHA U KBAJUTET MEIUjCKOT H3JIarama;
® JIOKQJIHO CTAaHOBHUIITBO KOj€ BOJIOHTHpA Ha gorahajy — pa3Boj BEIITHHA, JPYIITBEHE
MoryhHoCTH U anTpyusam;
® TIPOIICHTYAIHHU YJICO JIOKAIHOT CTAHOBHHMIITBA Y 3aIl0C/ICHUMa Ha Jtorahajy; u
® YKJbYUMBaIKE JICIIC U3 JIOKAJHE 3aje[HHIle y Jorahaj — MpoMOIMja UHTEPECOBama 3a
Temy norahaja.

VYkonuko ce norahaju oapxapajy y cTaMOEHUM HaceJbUMa, BUXOBa TEHACHIUja J1a IPUBYKY
BEIUKK Opoj MocCeTHJala y pelaTHBHO Mayio Mojapydje he BepoBaTHO CTBOPUTH ojapelhene
npobiieme ca caobpahajeM, OykoM, r'y)BOM, Kao ¥ HeratuBHe ytuiaje Ha npupoay (Fredline
& Faulkner, 2001). Vkomauko goraljaj HEraTUBHO yTHYE HA KBAJIUTET KMBOTA CTAHOBHHUKA TO
MOXE HETraTHMBHO YTHIATH W Ha TYPUCTE KOjH Yycieln mocere jaorahajy MOTy OCETUTH
nocieauiie Tor HeratuBHor ocehaja (Quinn, 2009).

Hanpen HaBeaeHM MO3UTUBHU YTULAJU YKa3yjy Ja IIOCTOJU HCTOBETHOCT MHIJbEHA
Pa3IMYKUTHX ayTopa MPUIMKOM Iperno3HaBama UcTHX. Mnak, oapehenu ayropu (JOnsson &
Lewis, 2014; Kim et al., 2015; Pivac & Stamenkovi¢, 2011) uctuuy U HeraTuBHE APYIITBEHE

yTuIaje.

HeratuBha apymiTBeHa auMeH3Hja je mpema Kim u capamHuimMa carieqana kpo3 cienche
craske (2015):

e caoOpahajuu npobremu u 6€30€THOCHU PU3UIIH;

e 3a0pHUHYTOCT 32 KHUBOTHY CPEANHY; U

® pYIITBEHU KOH(MIUKTH.

[Mpema Pivac u Stamenkovic¢ (2011) HeraTHBHH COLUjaTHA U KYJITYPHHU YTHIAjU ¢y (cTp.36):
oTyheHoCT mporpama y oHOCY Ha OKpyXeme jiorahaja;

U3HEBEpeHa OYEeKHBamba MOCeTHAlIa;

HEeraTMBaH UMUIl IIporpama U rnocerusana jgorahaja;

HEaJIeKBaTHO TIOHAIIAE TIOCETUIAIA;

HapyllaBame COUO-KYITYpHE BpeAHOCTH forahaja; u

ryOuTaK MpHUBJIAYHOCTH IIporpama jorahaja.

Jonsson u Lewis (2014) jomr u3puuuTHje NPENO3Hajy M HaBOJE HETaTUBHE JAPYLITBEHE
yruaje gorahaja, a To Cy:
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e colMjajHE JIeBUjalyje: 3JI0YMH, MPOCTUTYIIMja, HACUIHO MOHaIIamke, nuhe, ynorpeda
Jpora, HACUJbE U BaHaJIH3aM;

® HHTEPKYITypaHO HEPAa3yMEBaIbE,;

e paceJbaBame¢ MEIITaHA M CMamkbEeH KBATUTET )KUBOTA KA0 PE3yNTaT OyKe U T'Y)KBE;

® [IPOMEHA MOPAHUX BPEAHOCTH;

e koMmonauduKalyja ¥ KOMEPIHjaIn3alnja; u

e caoOpahajua ryxsa.

Jla 6u cTexH MOJPIIKY JIOKAJTHE 3ajeTHHIIC, I1aHepH aorahaja 6u Tpedano 60Jbe 1a pazymejy
Kako CTAaHOBHUIIM JIO)KMBJbaBajy W TO3UTHBHE W HeratuBHe crpane jgorahaja (Kim et al.,
2015). Takohe, BaxxHO je pasymeTH HOTpPeOy 3a YpaBHOTEKCHHM HCTPaKHUBAmeM H3Mehy

MaTepHjaTHUX M HEMaTepHjallHUX YTHIQja 3a IUIAHUpAamE jaBHO IMPHUXBATJHUBOT jorahaja
(Kim et al., 2015).

OcuM CcOUMO-KYNTYpHUX TMIPENo3Hajy ce M eKoyolku yrunaju nporahaja. IlorpeOno je
MPETO3HATH, YOJIAXUTH H CMambUTH WM CIMMUHUACATH HETAaTHBHE EKOJIOIIKE YTHUIaje
norahaja.

1.7.3 Exonomku yruiaj qorahaja

[IporeHa eKoJOMIKKMX TOCIEIUIIAa TypU3Ma U Pa3Boj oAroBapajyhnx mexanuszama 3a mnpaheme
U eBajTyalldjy yTHIlaja MOCTaJI0 je BaxkHO ritobanHo nuramke (Jones & Munday, 2007). Muorw,
KaKO Mera, Tako W Mamu Jorahaju cy 3aHeMapuiIf KBAJIUTET )KUBOTHE CPEAMHE U €KOJOMIKY
onpxuBocT. CaMUM THUM, MOTPEOHO je Ma)XJbMBO YIPABJbAaTH EKOJIOIIKOM OJIPKUBOIINY
norahaja ¥ 0aBUTH CE HETOBUM yTHI@jeM Ha XMBOTHY cpeamny (Yuan, 2013). Vumnaju
opranusanje fgorahaja Ha KHBOTHY CpeanHy Mory Outd u no3utuBHu U HeratuBuu (Collins
& Flynn, 2008), npu uyemMy ce CKOJOIIKK yTHIA] jgorahaja OOMYHO MepIUIHpa Kao
JOMUHAHTHO HEraTWBaH. EKOJONIKA OJPKUBOCT MOJApasyMeBa MOTpeOy Jia ce perysiuiie
MOTPOIIKHA BOJE, CMalkbU KOJMYMHA OIaja, YHANpPEAW HEeroBa peruKiIaxka, OJHOCHO Ha CBE
Mmoryhe HaurHe 4yBa )kuBoTHaA cpeauHa (Golob et al., 2015).

[Tocroje yrBpheHn nHAMKATOpH yTHUIlaja norahaja Ha )xuBoTHY cpenuny (Fredline et al., 2005,
cTp. 9):

SHEepruja MoTpoILIeHa Ha MECTY OJIp)KaBamba;

SHepruja yTpolleHa y TPaHCIOPTY 10 MecTa jorahaja;

HOTPOIIICHA BOJIa HA MECTY OJIp)KaBama — PELUKIINPAEe OTIATIHE BOJAC; H

OTIaJ] KOjU HACTaje HAa MECTY OJIp)KaBarmba — PEIMKIIaxa OTIa/a.

Ayropu Richards u Plamer (2013, ctp.311) uctuuy cnenehe ekonomike acnekre jgorahaja:
* yMamHBambe TPAroBa Koje Joralhaj ocTaBiba Ha JKUBOTHY CPEIHHY;

onrosapajyha ynorpeba jaBHOT IpOCTOPA;

yMamHBame 3aral)ema OyKkoM, U KOJIMYMHE 0THaa;

Pa3Boj €KOJIOIIKE CBECTH;

Kopuiheme JaBHOT MIPeB03a;

06e30eqHOCT nmorahaja;

KBJIUTET JaBHOT MPOCTOPA; U

MPUCTYNavyHOCT forahaja.
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Kako 06 ce mocTUriaM MO3UTHBHMU €KOJOMKH edekTu norahaja opraHusanuja OIp>KUBHX
norahaja 6u Tpebaso na moapa3symeBa Tako3BaHe ,,Zero waste”, morahaje, ogHocHO gorahaje
0e3 ormanma (Golob et al., 2015), xao u ,,green” wmu 3enene porahaje (Hertanu & Boitor,
2012). ,,3encun” mporahaj ykibydyje €KOJIOIIKA MHTalka y CBOjy OpraHM3alMjy ca IHJbEM Ja
CMarM HEeTaTHBAaH YTHUIA] HA KUBOTHY cpeauHy. OBO MoJapa3syMeBa YKIJbYYHBAKHE OJPKHUBUX
MPAaKCH Yy CBaKOJHEBHE AaKTUBHOCTH, MHHUMAIIHY YIOTpeOy eHepruje, Boje H OOaBEe3HY
peruknaxy  ormaga  (dumurpoBckm, 2018). 3emenm  morahaju  moapasymeBajy
,,TIPEUHTYCTPHjCKY CHAJIAXKJBUBOCT KOja 00yXBaTa MPOHAJIAKEHE JIOKATHE OPTaHCKE XpaHe,
Kao # ,,JIOCTUHAYCTPHJCKE TEXHOJIOTHje”, IITO TMPETIOCTaBba Kopuinhewe MHTEepHETA U
CHEpIHje 3a CMambEihe TPaHCIopTa U noTpolnmky enepruje (Hertanu & Boitor, 2012, ctp. 27).

[Ipupona norahaja moke pesynatupaTd noBehanum 3arahemem, 3aryliemeM, €po3vjoM H
JPYTUM HETaTUBHUM YTHIIajUMa Ha JKUBOTHY CPEIHHY, KOjU Cy OJTOBOPHHU 3a BEJIHMKH JICO
,ckomomkor otucka” (Gration et al., 2016). HeratuBan yrumaj jgorahaja moxe
MoJipa3yMeBaTH HeraTuBaH (PM3MYKU YTHIA] norahaja yciea HEKOHTPOJIMCAHOT KopHInhema
MPUPOJHOT 3EMJBMINTA 33 M3rpailby HOBE HHQPPACTPYKType 3a moTpede OpraHu3aiuje
norabaja Kao mMTO Cy MyTEBH, KEJIE3HUUKE TMPYre U CHOPTCKH 00jEKTH, ITO MOXKE HAPYIIUTH
npupoany cpeauny (Van der Vagen & Karlos, 2010). [orahaju moTeHIMjaaHO yTHYy Ha
JIOKaJTHE €KOCHCTEME jep KOPUCTE HE3aMEHJbUB MPHUPOJHH KalUTall M JOIPHHOCE EMHUCH|H
yIJbeHHKa y Be3u ca kaumarckum npomenama (Cantelon & Letters, 2000; Collins et al., 2012;
Jones, 2008). V Tabenu 6 npukazaHa cy Tpu mpodiieMa o Kojuma Tpeda OpHHYTH, Kako OH ce
yMamui, Takole y Tademnu 6, 00pas3iiokeHn HeraTuBHU €KOJIOUIKY yTUIaju aorahaja.

Tabena 6. Knacudukanuja HeraTUBHUX €KOJIOMIKUX yTUIaja Typu3Ma forahaja mpema BpcTH
3a0pUHYTOCTH

Bpcra

3a0pHMHYTOCTH Yruuaju

HcupnssuBame pecypca 1 Kopuirheme pU3HIKOr Matepujaia u

Kopumheme pecypca .
IPOCTOpPa, EHEPrHje/CHAre U BOJE.

VYHuIITaBame eKOCUCTEMA, KBAJIUTETA Ba3ayxa, Oyka, eCTeTHKa,

Ortnan u 3araheme
3araheme BoJie, piopa u dayHa u oTra.

KymnoBuHa u HaGaBka: XpaHa/o0poiu, CMENITaj, MpeBo3; Aa Jn

Pasmatpame ;
Jby/ICKE aKTUBHOCTHU IIPOU3BOJie cMehe, 0Tral U eMHCH]E.

IIOHalIIamka

UsBop (mpeysero): Yuan, Y. Y. (2013). Adding environmental sustainability to the management of event
tourism. International Journal of Culture, Tourism and Hospitality Research, 7(2,)175-183, ctp.178

Mogenu mpolieHe EKOJIOIIKE OJPKHUBOCTH norahaja ce MOry pas3lIMKOBaTH. ,,EKOJNONIKK
orucak” (enrn. Ecological Footprint — EF) je nmpemioxen kao uHAMKATOp 32 OMO(DU3MUKE
rpaHuIle W OIPXKHUBOCT. YKoimuko EF mpenasu moMeHyTy MOCTaB/beHY TpaHUIy OHJA je
JI0NLIO0 JI0 ,,ipekopadera” (Costanza, 2000, ctp. 341). ITyrem EF-a npouewyjy ce rmobanuu
yTUIAjU aKTUBHOCTH MOTpOILIke pecypca, Aok Environmental Input—Output modeling
npuctyn ce Bumie ¢okycupa Ha sokanHe edekre (Collins & Flynn, 2008). Collins u
capagauny (2012) ucnutyjy ABa MOMEHYTa MPHUCTYIA 3a KBAHTHUTATHBHY MPOICHY YTHIIAja
MoceTe CIIOPTCKUM Jioral)ajuMa Ha )KUBOTHY CPEIUHY.

[lopen nOMUHAHTHOT pa3MHILBamba Ja jgorahaju MMajy NpeTeKHO HEraTHBaH EKOJIOIIKU
YTHIIA], TTOCTOj€ MPUMEPU MO3UTUBHOI E€KOJIOLIKOI yTHiaja norahaja. [Ipumep mo3uTuBHOT
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yTuiaja goralaja Ha )KHUBOTHY OKOJHMHY je ,,Great American Cleanup” oxpsxxan 2002. romuse,
Ha KoMe je 2,3 MIJIMOHA JbYJU BOJIOHTHpaTIO ypelyjyhu urpanuimra, yuctehn BoJeHE TOKOBE
U MOpPCKy obany, cakyribajyhu cmehe, cagehu npsehe, ynemmasajyhu mapkoBe u 3rpaae u
yknamajyhu rpadpure (Van der Vagen & Karlos, 2010). Takohe, CBeTckO MPBEHCTBO Y
¢byndany oapxkano 2006. rogune y Hemaukoj, mpexacraBiba npBo mnpu3HaTo CBETCKO
MIPBEHCTBO KOj€ je MOJApa3yMEBAIO OPraHU3alUjy y3 NMPUMEHY JYrOpOYHE OJIPIKUBE arcHIe
KOoja Mojapa3ymMeBa NET Tadaka WU ,3€JICHHX LWJbeBa” Yy BE3H Ca CHEPTHjOM, BOJIOM,
yIIpaBbakbeM OTIIAJOM, HEYTPATHUM KIUMATCKUM e(peKTUMa U ePHUKACHUM TPAHCIIOPTOM
(Talavera et al., 2019). ®UDA Csercko mpBeHcTBO y Karapy je moapasyemMBaiio CTpaTerujy
OJIP)KUBOCTH KOja je MMaia 3a IMJb J1a MaKCHMH3Hpa OJPKUBOCT U AKTUBHOCTH HAKOH
norahaja KpewpameM MOTyhHOCTH 3a €KOHOMCKH pa3BOj M 3allITUTY >KHUBOTHE CpEIUHE.
JpxxaBa Karap je Hacrojama ja opraHu3yje €KOJIOIIKH NPHXBAaT/BHUB TYPHHUP U HW3rPaau
cTaJuoH Oe3 oTmajaa, ca MamkOM HIIM YaK HYJITOM €MHCHjOM yribeHuka. Hacrtojamo ce nma ce
CMame TPOIIKOBUA CBaKOJHEBHOI palila CTaJUOHA W Jia CE IOCTaBe MEpe 3a YIPaBJbame
KMBOTHOM CPEIMHOM MPHUMEHOM BojehuX CTaHIapia OAPKHUBE I'pajibe, Mpakce yInpaBibamba
OTIIAJIOM W BOJaMa, W pemrema Hucke emucuje (Muthuraman & Balushi, 2022). Jorahaj
EXPO [lyban 2020. roguae moapaszymeBao je uuct u 3eieH EXPO rpan yOam wumu rpan
oynyhuoctu koju je ycpenacpehen Ha spyae (Bureau International des Expositions-BIE, 2023).

Kopumheme exonomkux pecypca Mopa OMTH MyApo Kako Typuzam jgorahaja He Ou mocrtao
necrpykrtusau mporec (Yuan, 2013). Mnak, caBpemena opranusaiiija jgorahaja mojapasymena
Jla EKOJIOIIIKA TIpaKca Cce He OJJHOCH caMO Ha MUHUMU3Upame oTnana, Beh u Ha yHanpeheme
IIEJIOKYITHOT UCKYCTBa Jorahaja, a mTo je Moryhe pa3auduTUM eIeMEHTHMa Kao Ha IpuMep
3BYKOM, XPaHOM, a ca MaJliM YTHIajeM Ha >KMBOTHY cpeauny (Hertanu & Boitor, 2012). ¥V
CMamClhy HEraTMBHUX yTHI@ja jgorahaja moske momohm ykJbyduBame onapeheHux
CTEJKXOJiepa, 4Mja yjora Moke OWUTH ympaBO Ja MaKCUMU3HMPa]y MO3UTHUBHE YTHUIIAje
norahaja Ha TECTUHAIN]Y Y KOjOj C& OApkKaBajy, Kao ¥ Ha ITUPE OKPYKCHE.

1.8 Haj3nauajHUju cTEjKX0J/Iepy HA HUBOY TYPUCTHYKHUX Joralaja

Crejkxonaepy MpeacTaBibajy akTepe KOjU Cy ca CIWYHUM WM UCTHM IHJBEM O00jeTUEbCHU
OKO HcTe uaeje, mucuje uinm pesyirara (Cramenkosuh, 2014). ,,Ctejkxongepu cy ocode uiu
opraHu3zaipje Koje uMajy cio0oay Ja HEeHITo Mpyke WIH y3My U3 npenay3eha, kao mMTo Ccy
TProBIM, aKIIMOHAPH, 3aMIOCIEHH, 100aBbaun U APyITBO. CBU OHU OYEKY]y HEIITO y 3aMEHY
3a wuxoBy yiory” (Hoyle, 2007, ctp. 5). PasnuuuTu ayTopu Ccy Nperno3Haid HEKOJIUKO Tpyma
crejkxongepa. llpema cTejkxosiep aHalIM3M 3aMHTEPECOBAHE CTpaHE ce Jiene Yy JBe
kareropuje (Hovav & Gray, 2014):
® aKTHBHHU (OHU KOJU yTHUYY HA CHCTEM); U

® [IaCUBHU (OHU Ha KOJ€ CUCTEM YTHUE).

3ajelHNYKO aHTa)KOBalb€ MHTEPHUX M EKCTEPHHUX CTEJKXOJAepa jeé HEOMXOJHO MPUIMKOM
IUIaHUpama 1 peann3oBama norahaja (Pivac & Stamenkovic, 2011). Takohe, moBohermbe y Be3y
pa3IUUUTUX CTEJKXoJijepa norahaja je HEONMXOJAHO W MPWIMKOM MPOIeHE yTHulaja morahaja
(Ziakas, 2010). Crejkxonaepy cy OHU MOjEIUHIIA KOJU UMAjy yaeia y norahajy ¥ Koju yTuay
unu cy nox yrurajeM uctor (Getz, 2008). C 063upom Ha cBe Behy KOHKypeHTHOCT gorahaja
MOCTOjU U cBe Beha 3aBHCHOCT O] YKJbYYEHOCTH 3aHMHTEPECOBAHUX CTPaHa y OPraHU30BabE
norahaja (Hovav & Gray, 2014). IFEA tpxumire pecypca norahaja (eumrn. IFEA-Event
Resource Marketplace) je onpeheno yuemrhem no6aBspaua npoussona u ycayra (IFEA, 2022).
Ha caumu 17. mpukaszaHu cy 0THOCH OpraHHU3aTopa ca 0caM CTEJKXOJIaepa.
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Cnuka 17. 3aunTepecoBaHe cTpaHe 3a yIpaBibame norahajuma

OpTaHH3aTOPH

porahaja

H3BOhauH
paposa

JI0KaHa
camoyIipaBa

WsBop (mpunaroheno): Event Hub (2022), Ipeyseto 19.janyapa 2023.roaune, ca
https://eventhub.net/blog/2022/01/02/event-stakeholders-3-communication-concepts-to-master

Getz et al. (2006) npencraBwin Cy ceiam INIaBHUX Ipyla y4ecHHKa Ha joral)ajy Ha OCHOBY
IUXOBHUX YyJIOTa M OJrOBOPHOCTH — OpTaHu3arope noraljaja, KOIpoAyIeHTe, QarriaTope,
CaBe3HMKE U capaJlHUKe, peryjiarope, JobaBibaue M MecTa, W myOiauky. Ayropu Allen u
capaauuid (2011) nperno3Hajy opraHu3aTtope, JOKaIHY 3ajeIHHILY, CapaaHHKe, CIOH30pE,
Menauje, ydecHHKe M mocetuone. Takohe, Mory ce pasiMKOBaTH HpUMapHE U CEKyHJapHe
3aunTepecoBane ctpane (Reid & Arcodia, 2002; Reid, 2011; Van Niekerk & Getz, 2015).
[IpumapHu cTejkonepu MpyXkajy IUPEKTHY MOAPIIKY Jjorahajy, 0e3 Koje OH He MOxe
MOCTOjaTH M YMHE HX: 3aIlOCIICHH, BOJIOHTEPH, CIIOH30PH, J100aBJbauH, TIEA0H, TOCETHOLN
u yuyecHuuu. CeKyHJapHU CTEJKXOJJepHd HEMajy JUpeKTaH yTulaj Ha jgorahaj u
UACHTU(UKOBAHU Cy Kao Brasa, mokaiHa 3ajeTHUIa, XUTHE CITy»0e, ONIITH TOCIOBH, MEAUjU
u Typuctruka opranmsaipja (Reid & Arcodia, 2002). Nnak, kao aBa riaBHa CTEjKXoJaepa
MHOTHX Joraljaju MCTHUy c€ JIOKaJIHA YIpaBa W TypUCTHUYKa mpuBpena. JlokamHa ympasa
HACTOjH J1a MaKCUMHU3Hpa T0OpOOUT 3a JIOKATHO CTAHOBHUIIITBO, IOK CY CY0jeKTH TYpUCTUUKE
JeNaTHOCTH BWIIe (OKyCHpaHU Ha aHaIM3y (UHAHCHjCKOT yTHIaja camor jgorabhaja
(Andersson et al., 2017). Kon nekux norahaja jaBibajy ce oapeljeHa npekiamnama pasaHauTHX
tumoBa crejkxonaepa. Van Niekerk u Getz (2015) mctuuy ocaM yHUBEp3aIHHX KaTeropuja
yuecHHKa (ecTuBaia KOju ce MOTy MJeHTH(HUKOBATH Ha cBUM (ecTuBaIuMa, Kao u 45
JEIMHCTBEHUX Tpyma Koje O ce MOrje pa3IMKOBaTH Y 3aBHCHOCTU 01 Tuma dectuBana. Van
Niekerk u Getz (2015) cy y ckiamy ca OpeTXOAHHUM MOCTABHIM KOHIENITYallHH OKBHp 32
uneHtudukanyjy, audepeHIrjanujy M KaTeropusaiujy ydecHuWka QectuBaza Koja je
npeJuloKeHa y Tabenu 7.
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Tabena 7. KonuentyaiHu OKBHp 3a UACHTU(UKAIH]Y, TU(EepeHLInjalljy U KaTeropu3anujy
ydecHuKa (ecTuBaia

NuTepHn | Excrepun
YHuBep3aIHu
IMoceone
Yuupep3anuu | Baacuuuu/ Bummu
JAMOCIICHH AKIHOHAPH | MeHAUMeHT Kynun Baana uHTepecHe | JlodaB/baumn Takmuuapu
p rpyme
JequHCcTBEHH
Okpy»xHa
®decTHBAICKH Py
JIp’KaBHA
KOMHUTET Braza
Hupexropu/ ToxanHa YMeTHHIN
Bonounrepu YJIaHOBH . Crnonzopu Jlokamnae
YnaHoBu onbopa JapHa CJLI[ 6a [poBajnepu 3ajeHUIe
oco0Jpa ca Ton e cMelTaja Kynrypue
MOJIHIIHjE 32 J yaTyp
ckpaheHuM CrioHzopu MeHalepu Vuecrmu | crpooherse [Iponasim rpymne ®dectuBanu y
pagHuUM Bnacuuuu N3Bpuian (peCTHBaIJIIa p3 aKoHa XpaHe Bepcke rpymne CIINYHO]J
BPEMEHOM AKIIMOHApH TUPEKTOP o — JipiasHa Myszudapu Exosnorike obnacTu
Craniu UnanoBu [edpou (bé)CTiBaI;[Ia BIana Kny6osu rpymne ®dectuBanu y
YJIaHOBH onbopa oficIbCHha XI/ITII[-Ia Pecropanu CuHauKaTH obnacTu
oco0OJba Cpenmu Vapyxkewa | Henpodurhe
P cIyxoa Py P
IIpunpaBauIU MEHallepu Tpaucoopr | IloceGHe rpyme
pHIp p Denepania p p Py
3aMeHuK ana Bennosu
UpEKTOpa v eﬂ3a Mennju
Munuctpu/ pe 32
HMUTPAIH]Y
Cexperapu

U3Bop (npeyzemo u npunazoheno): Van Niekerk, M., & Getz, D. (2015). The identification and differentiation
of festival stakeholders: A new perspective. Event Management, 20(3), 419-431, ctp.428

HeomxoaHo je aKTHBHO yIpaBJhamkbe OJHOCHMA Ca CTEjKXOJIepuMa Kako Ou ce epuKacHO
ympasibasio pecypcuma (Getz et al.,, 2006). M3 Tor pasimora MeHayepd MOpajy BEIITO
yIIPaBJbaTH OJHOCHMA KOjH, IIPE€ CBEra MOTYy reHepHcaTd HoapIKy u pecypce (Andersson &
Getz, 2008). Crparteruje yrnpapibamba OJHOCHMA MOTY OUTH Pa3IMYHTE, y 3aBUCHOCTHU O] TOTa
Jla JIK Cy HEeKe 3auHTepecoBaHe cTpaHe (haBopusoBaHe, y (pazama GopMupama WU omaaama
noraljaja, 300r 3aBUCHOCTH O] pecypca, Kako y JaTOM MOMEHTY, TaKO U TOKOM BpeMeHa
(Andersson & Getz, 2008). [Ipeno3Hajy ce pa3IMYUTH THIIOBH OJHOCA Ca 3aHHTEPECOBAHHM

cTpaHama, KOju Mory OuTh: monpxaBajyhu, HeyTpanHu u Henoapkasajyhu (Savage et al.,
1991; Tiew et al., 2015).

Ha nuBoy norabhaja crejkonaepu MOry OUTH HETaTHBHU, YMEPEHO HETaTHBHU, aMOMBAJICHTHH,
yMepeHO MO3UTHBHHU U Mo3uTHBHU (Ma et al., 2013). YuecHumnu gorahaja BepoBaTHO UMajy
pa3uuKrTe IpylHE WHTEepece, Kao u acuMeTpudne mo3uimje mohu (Getz et al., 2006). Behe
rpyne 3auHTePEeCOBAaHMX CTpaHa MOTY OUTH YjeqUI-CHHje M UMAaTH jadyd ,,[J1ac” O] Mamux
rpyna wim nojenunna (Reid, 2011). Moh nocenyjy crejkxonaepu jaorahaja, yKOJIHKO cy
(Reid, 2011):

e Kao rpymna Hajpehu 1Mo BeNTUYUHY;

e OWIM YKJbYYEHH TOKOM JIyXKET BPEMEHCKOT TIepHo/Ia,;

® 3aBHCHHU O] CacTaBa OPraHU3alUOHOT 0J100pa; U

® 3aBHCHHU O] YTHIIaja Oipel)eHuX TUIHOCTH.

[Ipema crejkxonaep TeopujH, 3a YCIEUIHO MOCIOBakE je OUTHO 3a/10BOJbaBabE U 33/IpKaBabe
OJJHOCAa Ca OHHMM TpyllaMa WM TOjeIUHIMMa Ha Koje opranu3amuja yrude (Reid, 2011).
Opranm3atopu gorahaja Tpeba na cariiefajy audepeHnujamujy TOCEeTHIana, KOju Cy
XEeTEepOreH! Y CBOJUM IpedepeHirjama, kejbama U norpedama, a nHdpopmamuje o muma he
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JOTIPUHETH pa3yMeBamy O MoryhHocTmma ydemha 3aWHTEPECOBAHUX CTpaHa, Kao MTO Cy
JIOKaJIHE BJIACTH, MEIU]jH, MOTEHIHjaIHU JOHATOPH, TPUBPEIHH CyOjekTH U crior3opu (Shani
et al., 2009). Pasnuuute mHTepakuuje mel)y 3aMHTEpPECOBAHMM CTpaHama jorahaja umajy
pasnuuuTe yTUIaje Ha gorahaj. McTpakuBame THIIOBAa WHTEpakiMja Koje ce JellaBajy Ha
norahajy moxke Outu on momohu 3a pasyMeBame paszBoja jgorahaja u 3a CMambEeHE HETOBUX
neratuBHux yruiaja (Intason et al., 2021). 3a10B0OJBCTBO jeHE TPyIle aKTepa je y cpasMepu
ca 3aJI0BOJLCTBOM JIpyrux rpymna (Strong et al., 2001). Tpu Tuma noHarrama MEHAIMEHTa BOJIE
710 3a710BOJbCTBA cTejkxoiaepa (Strong et al., 2001):

o eMIatyja u Opura 3a nmpaBeJHe U TPETMaH I0jeANHaIa,
o MCKPEHOCT U MHTErPUTET HMHPOpMaLKja; U
o (dakTopu Be3aHH 32 BpeMe.

VYKOIMKO je JIoKalTHa 3ajeTHHIIA 33]J0BOJbHA, MoApxKaBa jgorahaj, To o0e30el)yje KOHKYpPeHTCKY
npeaHocT opranusatopuma jgorahaja (Reid, 2011), jep ycnex norahaja 3aBucH oJ1 MOJIPIIKE U
ykibydeHocTu sokanne 3ajennune (Fredline, 2006). ¥V cBpxy o0e30ehuBama yKby4eHOCTH
JIOKQJIHE 3ajelHuIle Y noraljaje, HCTUYY Ce CaBeTH M CTpaTerdje 3a momoh opraHmuszaTtopuma
norahaja. TaGena 8 npeacraBiba NPEASIOr OJTHOCHO ,,0KBUD™ 32 YKJbYUHUBAHE 3ajeTHULIC.

Tabena 8. OxBUp 32 YKJbYUEHOCT JIOKAJIHE 3aj€IHULIE Y OpraHu3anujy norahaja

IpuHununu Mertoae yK/byunBama Nupuxaropu
decTuBanCcke IpeacTaBe .
YKIbydeHOCT p y Bpoj mocehennx nmpupenou/mkona;
HIKOJaMa, MIKOJICKU M3JIETH DPaju .
HIKOJIa bpoj nmyroBama/mipucycTBOBama Jele
1oceTe mpeicTaBaMa
Moryhaoctn y  OmarajHama, | AHaiIHM3a JIOKQATHHX UM HEJIOKATHUX
MoryhHoctu | clieHCKOM MEHAUMEHTY, | BOJIOHTEpa/yKynmaH Opoj  JIOKATHHUX
BOJIOHTHpaWba | IporpamMupamy, MapKETUHIY U | BOJIOHTEPA;
CITMYHO [ToBpaTHe undopmarmje o1 BOJOHTEpA
Paznnuuroct wianoBa oxdopa (Ha
npuMep TOJUHE, IO aca
PHUMEP FIHE, - paca, [logena wmanctBa y oxpbdopuma 1o
VYyeurhe y 3aHUMabE); :
HaBeJIEHUM KaTeropujama,
JIOHOLICHY [ToBe3uBame ca JIpyTruM .
OITYKA (ecTuBamMa PYIITBCHHM UnanctBo y KoMUTETY/Op0oj moxahaHux
K ’ Py cacTaHaka
rpynaMa M 3aUHTEPEeCOBAHUM
CTpaHama
[IpencraBe Ha jaBHUM MecTHMa U | bpoj emucuja.
BI/UBHBOCT JPYIITBEHAM MTPOCTOPHUMA, Kopumihena mecra y 3ajeqaunm;
decTuBasICKa yaa3HULA U Bpennoct nomycra
TIOITYCTH 32 CTAHOBHUKE MOHYheHNX/TIpey3NMaHNX TTOHYAA
ITocnoBHa Cnon3zopcTBO U Jpybazno | M3Hoc naTe ¢duHaHCHjCKe u
capajma npyXame yCIIyra; MaTepHjasTHe MOIPIIKE
[Tpomoruja nonoca [IpuBpxenoct MPUKa3aHUX
u yyemihe Ha ecTuBaIMa MIPOMOTHBHUX IIEMA

WUsBop (npeyzemo u npunazoheno): Higgins-Desbiolles, F. (2018). Event tourism and event imposition: A critical
case study from Kangaroo Island, South Australia. Tourism Management, 64, 73-86, ctp. 76

Opranusaropu MOTy CTBOPHTH HMHKIy3UBHe paorahaje Ha cienehe Haumue: ,,kopuirhemem
JIOKAJIHUX 00aBJbaya, BIACTU U BOJIOHTEPA; MAPTHEPCTBOM ca OpraHu3alijaMa y 3ajeIHULH;
MOHYJIOM CTaXUpamka M BOJOHTEPCKUX MPOTpaMa; OCMUIIUbABAKEM MAPKETHHIIKUX
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CTpaTernja 3a JOCTH3amke MapTHHAIN30BAaHUX Tpymna; obOe30ehuBamem OecruiaTHUX KapaTa
WK KapaTta ca MOIYCTOM; MPEACTaB/babeM JIOKATHUX TajeHaTa M mpeHocoM yxxuBo™ (Smith
et al., 2022, ctp. 96). Jlokanuu norahaju umajy moh na 0OHOBE JIOKATTHE TPATUIU]E Y )KUBOTY
MelnTada, crBapajyhu ocehaj mpumamnoctu oapehenoj kyarypu u 3ajeqnmuu (Hertanu &
Boitor, 2012). 3aTo je jako BaXHO Ja MOCTOjU pa3yMeBame KOjy BPCTY norahaja moapkasa
nokainHo ctaHoBHUIITBO (Lu et al., 2020), kao 1 1a ce Kpo3 MPOMOITH]Y MPUKAXKE TauHA CIIUKA
o nmorahajy mTo he ocuryparu mo3uTHBHY Tepuenuujy u noapmky norahajy (Lovegrove &
Fairley, 2017).

ITpema Event Hub (2022), mmatdopmu 3a ympaBibame gorahjajuma, mocToje TPU KIbY4HE
CTaBKE TMPWIMKOM Kpeupama e(UKACHOT IUIaHa KOMYHHKAIMje ca 3anHTePECOBAHUM
cTpaHama:

1) UnentudukoBame KIbYUHUX 3aMHTEPECOBAHUX CTpaHa

Kama je y mnumramy Kpeupame mnpomeHa jorahaja, H37Bajajy ce€ JBE TJIABHE TpyIie
3aWHTEPECOBAHUX CTpPaHa, a TO CY:

® OHHM KOjH CY YKJbYYEHH Y MPOIIEC JIOHOIICHA OUTyKa; U
® OHM KOjU MOpajy OUTH 00aBEeIITeHU KaJa ce OAJyKa JOHECE.

Jla 6u ce mocTurio epukacHo mMupeme nHPopMalrja, MOTPEOHO je OJPEIUTH ca KUM Tpeda
pasroBapaTH, OJTHOCHO TOTPEOHO je MMATH CITMCAK CBUX YKJbYUYCHHX y jnorabaj, kao mTo Cy:
WHTCPHU THM, YIPaBHU OJ00p M APYrH OJUCKO YKJbYYCHH; JIOKAIHA 3ajeHHUIA U JIOKAJTHA
yIpaBa; BEIMKH CIIOH30pU, IPOJABIM WU JAPYTUA KOjU OM MOTJIM JOCTa YJIOKHUTH y noralaj.
Ty Ou Tpebano yBpCTHUTH M Jpyre rpyrme, Kao IITO Cy YMETHHUIM, BOJOHTEPH, JIUICPU
3ajeTHUIIE W CITUYHO.

2) OnpehuBame NPHOPUTETHUX 3aMHTEPECOBAHUX CTpaHa 3a aorahaj

Haxon npaBuiHOTr oabupa 3aMHTEPECOBAHUX CTPaHA y MPOLEC JOHOUIECHka OIyKa, TOTPeOHO
j€ oApenuTH HPUOPUTET Kako M Kaaa he ce mHpopMmanuje CAOMIITUTH JIPYTUM KJbYYHUM
3aMHTEPECOBAHMM CTpaHaMa. 3a IITaMIly U jaBHE YIHUTE, BA)KHO j€ UMATH KJbYYHHM KOHTAKT 3a
IpeHolIeHhe jeauHCTBeHe mopyke. [loTpeOHO je rpymHcame OCTalux CTejKXojaepa Y
CerMEHTE NpeMa HauMHy KOMYHUKallHje, YuMe ce Jo0uja oaropapajyhu cTui KOMyHUKalHje
Ha OCHOBY HMXOBOI 3Hayaja 3a jgorahaj. Ha mpumep, ri1aBHH CHOH30p MOXE NPUMHTH
TeaeQOHCKH TMO3UB, U TO y POKYy 01 24 no 72 cata mpe jaBHOT 00jaBJbHBamba, JOK BOJOHTEP
MO’Ke JTOOUTH caMO €JIEKTPOHCKY IOIITY.

3) KomyHunupame paHo U 4ecTo

KomyHnunupame ca crejkxoiaepuma je norpedHo mro panuje. Ouu 6u tpedanu na 1odujajy
axypupane wuHpoOpManMje, YaK W Y TIPOIECy TPHUKYIJbalkka W TMPOIEHE CHTYyalHje.
KomyHukanuja ca crejkoxiiepuma je moceOHo BaXKHa, jep ce Ha Taj HauuH ocehajy yBaskeHO.
[Ipenopy4puBa je BHI€0 KOMyHUKAIIH]a jep MOMaXke Ja ce MpeHecy ayoJhe eMoIHje.

VYceneman ogabup CTEjKXoiaepa M HUXOBA aJIekKBaTHA TMOJPINKA JONpHHEhe YCIMemHo]
opraHmMsanuju Jorahaja, IITO MPETIOCTaB/ba HCIOPYKY BHCOKOKBAJIUTETHE YCIyre Ha
norahajy, u OBOJIM 10O 3aJI0BOJHCTBA M JIOjaTHOCTU ToceTunana aorahaja. O KBaiuTeTy
yciyre Ha norahajy 6uhe peun y cinenehem neny auceprammje.
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2. ojam u nedpuHUCAK€ KBAJIUTETA yCIyre

Ksanutet ce Besyje jomr 3a 1920. ronuny, kaga cy mpousBohauu modenu jaa ce GoKycupajy Ha
KOHTPOJy (pM3UUKE TPOM3BOIE POOC U MHTEpHA Mepera u3asHor mporeca (Andam et al.,
2015). ,KBamuter je ompeheH cTEmEHOM YCIENIHOCTH IPOM3BOJA WM YCIAyre, TadyHH]je
KOJIUKO CIYXH CBPCH KOpuCHHKa TokoM Kopuiinhewma” (Hoyle, 2007, ctp. 10). Peu kBanurer
nma MHOTO 3Hauewma (Hoyle, 2007, ctp. 10):

® CTEIMEH U3BPCHOCTH;

e yckinaheHOCT ca 3aXTeBUMa;

® YKYITHOCT KapaKTePUCTHKA CHTUTETA KOje YTHIY Ha BEerOBY CIIOCOOHOCT J1a 33/I0BOJbH
WCKa3aHe WM [oipa3yMeBaHe morpeoe;
MOTOJTHOCT 32 ynoTpeoy;
CIPEMHOCT 3a ojpeheHy cBpxy;
ocnoboheHocT o1 HeAOCTaTaKa, HECABPIICHOCTH WIIM KOHTAMHHAIIN]E;
OIlyIIIeBJbCHHE KYyIIalla.

Venyre cy HEeBHIJbUBE, LITO OTEXaBa MEPCHE KBAIMTETa U 3a 100aBjbadya U 3a MOTpOIIaYya
(Al et al., 2021). Ycnyra moapazymeBa mporec, a He (pU3MYKU ONUILJBMBY CTBap. YeTupu
jenuucTBeHa aTpubyta ycayre cy (Mei et al., 1999, ctp.137):

1) HEONMIJBUBOCT;

2) XeTeporeHoCT;

3) HEOJBOJUBOCT; U

4) HemoCTOjaHOCT.

VYcnyra ce moxe ogHocutu Ha (Woodall, 2001, ctp. 603):

1) uenokynHy MaHudecTalyjy MocjaoBHE/HeNMpohUTHE CTPYKTYpE 3a KOjy Ce cMmarpa Ja
npunaga ycIy>KHOM CEKTOpy (Ha NpuMep pecTopaH, ocurypaBajyhe IpymrTBo) —
yClIyTra Kao OpraHu3aIuja;

2) KJby4HE KOMEpILHjaJHe pe3yyiTare yCIy)KHe opranusaimje (Ha IpuMep padyH y OaHIu,
MOJIMCAa OCUTYPamha, OMOP) — yCIyra Ka0 OCHOBHHU TIPOH3BO/;

3) cBaky nepudepHy aKTHBHOCT JH3ajHHPaHy Ja M000JbIIA HCIIOPYKY je3rpa Mpou3Boaa
(na mpumep OecriaTHa kaga) — yciayra Kao rnosehame KBaJluTeTa NpoOM3BOAa;

4) cBaKy aKTHBHOCT OpPHMjEHTHCAHYy Ha MPOM3BOJ MM KYIIa KOja Ce OJ[BHja HAKOH YHHA
UCTIOpYKe (HaAriename, MoMpaBKa, aXyprupame) — yciayra Kao MoIpIiKa Mporu3BOY;

5) yciyry kao HauMH MOHAIIAka (IOMarame, 1aBambe caBeTa) — yCliyra Kao YuH.

Ha cnuin 18 mpukasaHe Cy KapakTepUCTHKE KOje YMHE MPeAMET YClyra Ha Koje Ce OJHOCH
cnenudukaimja 1SO 9000 (Hoyle, 2007).
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Cnuka 18. KapaktepucTuke KBaIUTETa yCIIyre

e"

=

UsBop (npunazoheno): Hoyle, D. (2007). Quality management essentials. London and NewYork: Routledge, ctp.
16

KBanurer yciayre je KibydyaH 3a yclex OWJIO Koje yciyxHe opranuzanuje. Jla Ou ce
00e30emia 60Jba ycayra ¥ BpeJHOCT, TIOCTaje CBE BAXKHH]E 32 CBE OpraHU3aIldje y YCIYKHIAM
JIeaTHOCTHMA J1a TpaTe Mepleniyjy Kymnama o keamutery ycayre (Keith & Simmers, 2013).
Jeman on mpobOiema y moctojehoj JUTepaTypd O MapKeTHHTY YCIyra je HeIoCTaTak
KOHCEH3yca y AepUHHCamy U Mepermy KBAJIUTETa yciyre, jep NeUHUIIMje KBAJTUTETa YCIyre
o0WYHO ce oaHOCe Ha ojnpeheHe nuMeHswje KBamuTeTra yciyre. [leduHucame KBaTUTeTa
yCIIyTe je Texe ¢ 003MpOM Ha HeMaTepHjaliHy MPUPOJy YCIyra, IITO JTOBOAU JO TOTa Ja ce
neUHUIMja KBAJTUTETa MOXKE PA3IMKOBATH Y 3aBUCHOCTH OCO0E, Kao W O]l CHTYyaIluje
(Kandampully, 2000). Kpanuter yciayre je TpaadllMOHAIHH KOHIIENT KOjH TMOApa3syMeBa
unterpucany Bpeanoct (Fernandes & Cruz, 2016). On ce Moke ToCMaTpaTH Kao CIIOCOOHOCT
yCIIy’)KHE OpraHm3aliuje Ja 3aJ0BOJbU TOTpedbe u kebe roctujy (Apte, 2004), anmu u kao
HAa4YMH pa3MHIJbakba O TOME KAaKO CTBOPUTH 33J0BOJHOT KyIlla Koju he 3ampkaTé CBOj
MO3UTHBAH CTaB npema kopuirheHoj ycmysu (Ostrowski et al., 1993).

ACHeKTH KBalMTeTa, Kao Ha NpuUMep ,,YCIyKHOCT U ,JbyO0a3HOCT”, BepoBaTHO he ce
Jpyradyrje TyMa4uTH O] CTPaHe Pa3IMYNTHX KOPHCHUKA, C 003UPOM J1a je MpoIleHa KBATUTETA
cyojextuHa (Mei et al., 1999, ctp. 137). Orena KBamuTeTa yCayre 3aBUCH O] Pa3iiuKe Koja
HacTaje Ha OCHOBY OUEKMBama KOPHCHUKA y BE3W Ca YCIYyroM U TEpIIENIHje YCIyre Koja ce
kousymmupa (Parasuraman et al., 1985). Ykonuko ce KBaJUTET yCiIyre mocMarpa ,,Kao rmpasaif
W CTeleH pa3imke m3Mel)y odeknBama W reprieniuje’”’, To he BUIIM HUBO KBAJIUTETa YCIyTre
noJipa3yMeBaTu 00Jbe TEPICTIHje 01 OUCKUBamba, JOK HIDKM HHUBO MEPIMITUPAHOT KBATUTETA
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yciIyre mojpasymeBa Jioluje mepuenimje ox odekupama (Knutson et al., 1990, crp. 277).
[ITo moTpomaun UMajy Mama O4eKHBamba, TO Cy 00Jbe HUXOBE MEPIENINje CTBAPHE YCIIyTe.
3a yKynHY Mepueniyjy KOPpUCHUKA O KBAIUTETY yCIyre BaXKHO j€ IITa je€ UCHOPYYEHO, alld U
KaKo je HucropydeHo. ,,KBamurer yciyre je CIOXKEH IojaM ¢ O003UpOM Ha TPHUPOAY H
KapaKTePUCTHKE MHOTHX YCJIyTra KOje MOTpOIIadiMa MOTY OTEKaTH MPOIICHY paHHuje, TOKOM,
ma YaKk M HakoH Kousymmpama”’ (Bougoure & Neu, 2010, crtp. 197). To je
BUIIIEIMMEH3MOHATIAH KOHIIENT KOjH ce HE MOXe Jiako aedunucaru wim usmeputu (Getty &
Thompson, 1994). Keamuter yciayre Tpeba KOHIECNTyalIu30BaTh U MepuTH Kao craB (Cronin
& Taylor, 1992), mTo moapasymeBa mpUMEHY ajJieKBaTHE Teopuje, Kao Ha mpumep Atitude
behavior theory (Guango et al., 1995).

KBanmurer ycimyra oOnmKyje morjien mHOceTWiIala Ha caMy YCIYry M IOCTOje Pa3IHduTH
CTaBOBH Y OJIHOCY Ha TO KOju ()aKTOpU Cy KPUTHYHH 3a yKylaH KBaiuteT yciyra (Skalova &
Peruthova, 2016). Ykonuko Kymai yciyre HHje 3aJ0BOJbaH, KBAIUTET U30cTaje O0e3 003mpa
mra muciy npyxanar (O’Neill et al., 1999). Ksanuter ce nmocmarpa Kao ,,yO4YeHH KBAJIUTET
yeiyre” (eurn. perceived service quality) koju je ,,pyHKIMja uHTepakuuje usmelhy Tpu
He3aBHCHE Bapujaliie: HOPMATUBHOT OYCKHBAMba, MPEIUKTHBHOT OYCKUBAWka MW CTBAPHOT
kBanuteta yciyre” (Stevens et al., 1995, crp. 50), kao u ,,yKynaH KBaguteT yciayre” (SHII.
Overall service quality-OSQ) koju mpousniaa3d W3 MPOILEHE MOTpoIlaya O JUMEH3Hjama
kBanurera yciyre (Bougoure & Neu, 2010, ctp. 198).

KBanmuterHa yciyra monapasymMeBa WHTErpalMjy TpPH aclieKTa KBalIuUTeTa, a TO CY:
MapKETUHIIKH KOjU MOJIpa3yMeBa MOCTH3amkEe 3a/I0BOJHCTBA KOPUCHHUKA M TO Y BeheM cTerneny
O]l KOHKYpeHara; IPYIITBEHU acIeKT KOjU Ce OJHOCH Ha OpUTy O >KMBOTHO] CPEIMHH H
MOTPOIIAYMMa; M EKOHOMCKH acCIleKT KOjU MpPeTHocTaB/ba €PUKACHO (DYHKIIMOHHCAHE
cucrema (Bojuosuh, 2008). KoHient kBaJluTeTHE YCIyTre Y BEIMKO] MEPHU 3aBUCH O] BELITHHE
U 3Hama MEeHalepa 3alyKeHuX 3a crpoBoleme n yHanpehemwe kBanutera. Pasznukyjy ce tpu
OCHOBHE JMMEH3Mje: XyMaHa IMMEH3HUja, OJHOC ca KOPUCHHUIMMA YCIyre W TEXHOJOIIKA
numvensuja (Bojaosuh, 2008, ctp. 186):

e XyMaHa TUMEH3H]a, Ka0 HajMamke UCTPAKEHA TUMEH3H])a, 3aXTeBa YKJbYUMBAHE CBUX
3aMoCJIEHUX y KOHLENT KBaauTeTa. OCHOBHE aKlMje YKJby4uy]y MOTHBAIM]y MEHalepa,
o0pa3oBame 3arnocieHuX, 00yKy 3a KBaJUTET, IPOMEHY OpraHu3alloHe KYIType U
CIINYHO;

e JlumeH3uja oHOCA ca KOPUCHMIIMMA YCIIyra MoJapa3yMeBa MHTErpalujy KBaluTeTa y
OJTHOCE ca KOPHCHMIIMMAa M MMa 3a/aTak Ja. CTBOPU MMHUI Oa3upaH Ha MOTIYHOM
3aJI0BOJbEY MOTpeda Kymala; MpPOBEpU CHCTEM KBAaJUTETa ca acleKTa Kynama; |
U3rpajy NapTHEPCKU OJTHOC U criopa3yM o o0e30ehemy KBanureTa; u

e TexHoyomka JUMEH3Wja KBAJIWTETAa YCMEpEHa J€ INpeMa KBaJUTETy YCIyTe,
MPOIIECY U CUCTEMY KBAJIUTETA UCTIOPYYHOLA”.

Ha cimiin 19 moske ce BuieT mta 00yxBarajy Tpu JUMEH3H]E KBAJTUTETA.
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Cnuka 19. JlumeHsuje KBaUTeTa yCIyre

JAnmMeHsHje KBaJIHTeTa YCIVIe

XyMaHa JUMeH3Hja
= MoTHBaIja MeHarlepa

= O0pazoBambe
3ATIO CTIEHITX

= O06yKa 3a KBaITHTeT

=ITIponmeHa
OpraHI3alfIoOHe CTPYKIYPe

TexHoOIMIKA ANMEH3HjA
= Kpamurer yciayre
=IIpouec
= CrcTeM KBaJlHIeTa

JAnMeH3Hja oaHOCA ca
KOPHCHHIIIIMA YCJIVIa
= CTBapare HMIHIIa KPo3
3aJ0BOJberbe KyIIIA

=>IIpoBepa cHcTeMa
KBaJIHTeTa ca aclleKTa

KyTIIa

=>ITapTHePCKII OTHOC
=>CrmopasyM O KBaITHTEeTY

Ussop (npeyzemo u npunazoheno): Bojuosuh, b. (2008). Ypasbarme kBanutetoM yciayra. Exonomcke Teme, 3,
181-194, ctp. 186

KBanmurer ycnmyre mpencraBiba BakaH (PaKTOp HEIOKYITHOT TYPUCTHYKOT MCKYCTBA, KOJU Ha
Kpajy IUKTHpa ycrex nocna y typusmy (Kandampully, 2000). Jeaan of eeMeHara KBaJuTeTa
TYPUCTHYKOT TPOM3BO/IA Y IJbY 00e30ehema 3a10B0JbCTBa KOPUCHUKA TYPUCTHYKE YCIIyTe je
CBaKaK0O W WHOBaTHBHOCT, Koja omoryhaBa mpousBohauy na ce audepeHumupa of
koHkypennuje (Kuskosuh, 2009). ITotpomraun he npedepupaTei OHEe MPOU3BOJIE, KOJH HYIC
Haj00JbE KapaKTePUCTHKE KBaiuTeTa, nepdomance m mHoBatuBHOCTH (Bumosuh & Bpohera,
2016). 3aro Typucthuka mnpenyseha Tpeba na yHampene MOHYLY YcCiyra yTBphUBameMm
notpeda MUJBHUX Tpymna KopucHuka. OHAa MOpajy Ja pa3yMejy U M03Hajy OYeKHBama Kymara,
IbHUXOBO 3HAWkE W MCKYCTBO Yy IWJbY MOOOJbIIama kBaaurera ycayre (Bhat, 2012). Bumun
KBaJIUTET YCIIyTe ¥ BHUIIY HUBO 33/10BOJbCTBA he pesyntupatn moehanom sojannomhy, Behom
ToJepaHIjoM Ha moBehama IeHa u 6osbom pemyranujom (Baker & Crompton, 2000).
CrnennpuyHOCTH KBAJIUTETA YCIyre y mopehemy ca Mpou3BOIUMAa CE MOPajy y3€TH y 003up
Kako Om ce mocturaa KoHkypeHTHocT (Markovi¢é et al.,, 2014). Cramau mnopact
KOHKYPEHTHOCTH y KOMOWHaIMju ca cBe BehuM 3axTeBMMa Kymnama 3a BPXYHCKH KBAJUTET
yciyre, IOBOAM U 0 Op3or mopacra acoptumana yciyra (Marinkovic et al., 2012). TIpema
Chelladurai u Chang (2000) cBaka eBalyanuja KBaJIWTeTa yciayre Tpeba ga IOdYHE
UACHTU(DUKOBAKHEM LIMJbEBA €Balyalldje KBaJUTeTa, KOJU TMOAPA3yMeBajy: Je3rpo yciyre
(UBUYKM KOHTEKCT Kao MTO cy (U3MYKU 00jeKTH M OMpeMa y KO0jOoj ce yciyra mpyxka, u
UHTEpIIEPCOHAITHE UHTEepaKuje y o0aBibamwy ycnyre (Andam et al., 2015).

KBanuTer yciyre Moxaa BHINE He J00Wja TOJHMKO IMaXHe HCTpakKWBaya Kao Ipe JBe
JelieHr]je, alli IeroB 3Hada] BpemMeHoMm He u3ocrtaje (Boon et al., 2013). Kao ummnepatus
CaBpeMEHHX KOMIIaHHWja MOCTaBJba CE 3aXTEB 3a CTATHUM IMoBehameM KBAaJHTETa yCIIyra u
npuiarohaBame 3axteBruMa kopucHuka (Gasevic et al., 2019). IToBehame kBanuTeTa ycimyra
nojpasymeBa e(uUKacHO ympaBjbame HCTHUM, O KoMe he Outu peun y cieaehem nemy
JIOKTOPCKE JMCEepTaInje.

2.1 Yupassbamwe kBaauteroMm ycayre (TQM)
OcHoBHa neduHMIIM]a yOpaBibakba YKYIIHUM KBanuteTtoM (eHri. Total quality management-
TOM) obyxBaTta IpUCTYIl MEHAIMEHTA 3a MMOCTU3akbe TYTOPOYHOT ycrexa Kpo3 3aJ0BOJbCTBO

kynana. ¥ TOM HacTojamby, CBM YJIAHOBH OPraHHU3allMj€ YYECTBY]Y Y MOOOJBIIAKY YCIIyTa,
kao u cBux aktuBHOCcTH (American Society for Quality-ASQ, 2023). YnpaBibame KBAIUTETOM
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j€ YCKO TOBE3aHO Ca KOHIIENITOM CTAJHOT MOOO0JbIIama ,,KOjU YKJbYUdyje paj Ja ce HEITOo
pa3BUje W MMIUIEMEHTHpa y Pe(EepeHTHOM OKBHPY, OAHOCHO KOPHCTH ajare W METole W
yKJbydyje MmoHaBibabe u eBanyarujy” (Kapiki, 2012, ctp. 53). TOM je peBOaylMOHAPHU
npuctyn epexruHoM MeHapMeHTy (Ahire et al., 1995). MenayuMeHT yrpaBibamba KBaTHTETOM
,IIpOMOBHIIIe KBaIuTeT meior npemy3eha” (MwunoBanoBuh, 2022 ctp. 83). Ynpasibame
TOTAJHUM KBAJIUTETOM TMOJpa3yMeBa MPUMEHY KBAHTUTATUBHUX METOJIA U JbYJICKUX pecypca
Koju yHarpelyjy cBe mporiece yHyTap OpraHuzaldje W TpeBa3miiaze cajaimme u Oymayhe
notpebe Kymana. Moke ce mocMaTpaTd ¥ Kao CKyIn BojaehuX NMpPUHIMIIA KOjU MPEICTaBIbajy
OCHOBY Opranmzaidje kKoja ce craaHo ycaspiumasa (Yu et al., 2020). Yopasibame TOTATHUM
KBaJUTETOM j€ KOHIIENT KOju je mpBU 3acrtymao Edwards Deming jomr kpajem 1950-ux.

Konnenr je mpumemen mocie [pyror cBerckor para y Jamany, a xacamje y CA/l-y, u y
Espomnu (Sallis, 2014).

[Mogpyyje nmibeBa KBaqWTETa je MpeaMeT OpojHUX IOJIEeMHKa, nebdaTa W Hecropasyma
(Arsovski et al., 2009). Crammapau kBanutera ISO 9001, ISO 9004 u I1SO 19011
MIpe/ICTaBJbajy CUCTEME yIpaBibamba KBaTUTETOM y okBupy cepuje 1SO 9000 (bapjakraposuh,
2013). Ceprudukatu cranmapaa ksaiaurera 1SO 9001 momymapHu Cy W3 BHIIE pasiiora
(Munosanosuh, 2022):

® IIUPOKO Cy pacCIpOCTPameHH M cepTUHUKAIMja MMOMaXe Yy CMamelhy pH3HKA O

NOBpE/Ia M HEraTUBHOT JIjCTBA MTPOU3BO/IA;
e [OMaxy IpH U300pY MOCIOBHUX MapTHEPa; U
® OJIAKIIIAaBajy OCBAjambe jaBHUX TEHJEpA Y MHOTHM 3eMJbaMa.

Amepuuko yapyxeme 3a kBanmuter (eHri. American Society for Quality-ASQ), rinobanna
opranuzanyja ca wiaHoBuMa y Bume oxa 130 3emama, ca cexumreM y MuUniBokujy, U
nenTpuma y JlatuHcko] Amepunin U JykHO] A3uWju, UMa 3a Wb J1a OCHAXKHU IOjeJMHIC U
3ajeIHUIIe IMPOM CBETa Jia MOCTHIHY M3BpCHOCT kpo3 kBanuteT (ASQ, 2023). ASQ (2013)
u3Baja cienehnx ocaM MpUMapHHUX €JIeMEHTA YIPaBJbamba TOTATHUM KBaJTHUTETOM:

1) ycmepeHOCT Ha KyIIa-Kymail je Taj KOju Ha Kpajy ojpel)yje HUBO KBaIUTETa;

2) YKJbYYHBam€ 3alOCICHUX- TOTIIYHAa NMOCBEheHOCT 3amocieHux MoXe ce MmocTuhiu y
Cllyyajy OCHa)XKMBama 3aloCiIeHUX M KaJa je MEHaMeHT o06e30eano oarosapajyhe
OKpYKEHeE,;

3) mpouecHH TpHCTYI-AeHUHUCAHU CYy KOpaly MOTPeOHM 3a CIpoBOherme Mmporeca, a
Mepe mneppopMaHCH c€ KOHTHHYHMPAHO IpaTe Kako OW ce OTKpuie HEOYeKHBAaHE
Bapujaluje;

4) WHTETPUCAaHW CHCTEM- OpraHM3allfja Ce MOXKE CacTOjaTh OJf MHOTO Pa3IUYUTHX
(YHKIMOHAIHUX CIELHjaIHOCTH Y€CTO OPraHM30BaHUX y BEPTUKAIIHO CTPYKTyHpaHa
0JIeJbEHha, TJ€ XOPU3OHTAIHH MPOIECH KOju MelyycoOHO moBe3yjy oBe (QyHKIHjE Cy Y
dokycy TOM-a;

5) cTpaTemKM W CHUCTEMATCKH MPUCTYI- KPUTHYHH [0 YIpaBbakba KBAIUTETOM je€
CTpaTelIKO IUIaHWpame WM CTpAaTElIKM MEHAIMEHT Koje YKJbyuyje (opmynanujy
CTPATEIKOT TUIaHa KOjU MHTETPHUIIIEe KBAJIUTET KA0 OCHOBHY KOMIIOHEHTY;

6) KOHTMHYMpaHO MOOOJBIIAKE- MMOJpa3yMeBa Ja j€ OpraHu3alMja aHaJUTUYKA W
KpeaTWBHA y TMpOHaJaXermhy HAuYMHA Ja TOCTaHe KOHKYpPeHTHH]a W epUKacHHja y
UCIYHhaBaby OYeKHBambha 3aMHTEPECOBAHUX CTPaHA;

7) NOHOIICHKE OJJTyKa 3aCHOBAHO HAa YHIbEHHIIAMA- OpraHu3aluja KOHTHHYHPaHO
NPUKYIUba U aHAIM3Mpa IMOJATKE Kako O MOCIeIInIa TauHOCT JIOHOIIEHA OJTyKa,
MOCTUTA0 KOHCEH3YC U oMoryhuiio npeasuhame; u
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8) komyHHKanuja- epuKacHa KOMYHHKallMja Koja yKJbydyje CTpareruje, MeToue Hu
PAaBOBPEMEHOCT, WIpa BEIHKY YJIOTY Yy OJpKaBamkby MOpaja M MOTHBALUjH
3aroCICHUX Ha CBUM HUBOMMA.

3axTeBH, KaJa je y NMHUTamy KBAJHUTET, Cy c€ Yy HOBOj Bep3uju cranmapaa 2015. roaune
nosehanmu. OpraHuzanyje Yuju je MEHAIMEHT Ha BHUIIIEM HHBOY Cy pa3MaTpayie U HacTojaje aa
UCIIyHE OYEKMBamba U JPYTUX 3aUHTEPECOBAHMX CTPaHA: TUPEKTHUX KOPHCHUKA, KPajEHHX
KOPHUCHUKA, UCIIOpYYWIIalla, JUCTPUOYTEpa, MAJIOTIPOJIaje, OpraHu3alrja YKJbYUeHHX Y JIaHaI]
cHabeBama U perynaropHux tena (MunoBanos, 2015). [Ipoceehene komnanuje 4ak Memajy
U je3WK KOjUM rOBOpe M paJHHKE He IocMmaTpajy kao pamanuke, Beh xao maprtaepe (Kotler,
2007). Y HOBOj Bep3uju CTaHAap/a jaBjbajy Ce HCKH HOBH 3aXTEBH Y OJHOCY Ha 3aXTEBE U3
craggapaa  1SO  9001:2008. Beha mnaxma ce mnocBehyje MeEHaMEHTY MpoIecUMa.
Opranuzanyje cy y obaBe3u na yTBpJE PHU3UK KOjU MOXKE JIOBECTH 0 HEYCarJalleHOCTH
KBaJIUTETa MPOW3BOJIa M YCIyra H 33J0BOJbCTBA KOPUCHHMKA, KPUTEPUjyME Mepera
nepdopmaHcH 3a mporiece, Kao 1 ga obezbese pecypce u A0JeNie OJrOBOPHOCT U OBJamhema
3a nporece (MwmnoBanos, 2015).

Mmuore Boaehe opranu3zaimje nmpeno3Haie Cy BaXHOCT CHCTEMAaTCKHX IPOLIECa 32 YIIPABIbAhE
KBaJIUTETOM, Kako OM CTEKJIe W 3ajp)kajie KOHKypeHTCKy mo3uijy (Bhat, 2012). TIpenyscha
Hajuemrhe Oupajy oHe arpuOyTe ca HAjHIKOM OIICHOM 3aJJ0BOJbCTBA KBAJUTETOM H
KOHIICHTPHIITY CBOj€ HAIIOpE Jla MX M000JbIIA]jy, IITO HE MOpa OUTH HAjIPUKIIAJHUJU METOJ 32
onpehuBame monapyyja nodosbiama. Kymniu o0u4HO mpolenyjy KBaluTeT nepdopmance Ha
OCHOBY HEKOJIMKO BXHHMX aTpuOyTa KOjU Cy caJpXXaHHW y aHKeTH mpenyseha, a mro ce He
MOpa TMOKJIONHUTH Ca BUXOBOM IPOICHOM KOjH Cy HajBaKHHjH aTpHOyTH KBAaJHTETA. 3aTO Ce
CBE BHIIIE MCTOBPEMEHO CIIPOBOJIE aHKETE O 3aJ0BOJHCTBY KyMala M aHKETe O BaKHOCTH
onpehennx atpubyra kBamurera (Yang et al., 2011). Ksanuter Huje mMoryhe HagorpagnTu
HAKOH 3aBPIICHOT TpoIleca MPOU3BOIBE MPOU3BOAa, win yciyre. [lorpeGHo je ma kBamuTer
Oyne yBaxaBaH ,,0]] CaMOr' MOYETKa 1O Kpaja MPO3BOAHOT IMKIYCa, OAHOCHO Ha CBUM
HUBOMMA, U HAa CBUM MECTHMa, Ta4HHje Mopa Ja Oyzae cBeoOyxBaran” (Vojnovic at al., 2012,
ctp. 220). YKOJIMKO TMOCTOjH aJ€KBaTaH CUCTEM KOHTPOJE OpraHu3aluja je crnocoOHa a
0JIaroBpeMeHO Tpeny3uMa akiujy y nodossiamy cBojux pesynararta (Cennh & Cenuh, 2016).
WNnak, He OCTOjU jeJUHCTBEHA Mepa O CBOJCTBUMA KBaJIMTETa Ha IITa CYyrepuIly HU3Yy3€THO
pasnuunte norpede kynara (Getty & Thompson, 1994).

WNuTepHo Mepeme moapazymeBa Mepeme OO0JeKTHBHHMX KpUTEpHUjyMa ,,pa3BUjEHUX W/MIU
MOCTaBJbCHHX OJf OpPraHM3allija Ha HUBOY JIeCTHHAIMje/OpraHu3allije, Kao MTO Cy: TeXHHUKH
KBAJIHUTET, KBAJHUTET Mpolieca, pYHKIMOHAIHA KBaIUTET M penannonu kBamuter” (Kapiki,
2012, crp. 55). Iopen yHyTpallller u CHOJbAIIKET MEpeHha KBAIUTETa, MOCTOje U JAPYTH
anartu 3a npaheme KBaJuTeTa yciyra koju oMoryhaBajy BeroBo KOHTUHYHpaHO yHamnpeheme
(Kapiki, 2012):

® aHKETE O 3aJI0BOJbCTBY (YIUTHHIIN);

® TajHU TOCT/Kymnar (TajHe MOCeTe paju MPOBEpe KBAJIHMTETA YCIIyra y3 HM3BEIITABAHE
MEHAIIMEHTA);

e [IpolleHE TPXKMUIUTA (aHATU3a TPXKHUIIHUX U3BEIITaja O KPUTHYHUM IHUTAmHHMa
KOpDUCHUM 3a Je(uHUCame CTpaTellke IOJIUTUKE KOMIIaHWj€é M MapKEeTHUHT
cTpareruje);

e U3BEINTajU peBU3Mje (MHCIIEKLMja, HCIpaBKa M Bepu(UKalja peBU3rja MOCIOBHUX
pauyyHa, Koje CIpOBOJIe HE3aBUCHH PEBU30PH);

e nputryx0e (yCMEeHe WM MTHCMEHE Kajnbe Koje yKa3yjy Ha MHIMICHTE KOJU JIOBOJE 0
HE3a/I0BOJbCTBA TOCTH]Y);
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e camormpolieHe (MeHariepu, 0coOJbe WM Apyre 3aMHTEPECOBAaHE CTPaHE MPOLCHY)Y
caJlalliby CUTYaIHjy); U
e OeHuMapKuHT (mporiec mopehema 1 Mepeme MOCI0Baka OpraHUu3aIlHje).

Haunnu mnoGospinama yciyra 3a KOPUCHUKE ce Takolje MOCTHMXKY M IyTeM YIpaBJbamba
omHocuMa. OBO yKJby4Yyje MOY3IaHOCT, CUTYPHOCT, €(UKaCHOCT, KOMYyHUKAIIU]y U KOHTPOITY
kBanuTera ycinyra koju ce mpare (Akob et al., 2021; Firman et al., 2020). Yupasbame
KBAJIMTETOM YCIIYTe je ToJbe Koje ce Op30 pasBuja. Mnak, mocroje oapehenn npodiemu, rie
ce Kao HajBaXHHUju Mory uzasojutu (Bojuosuh, 2008, ctp. 193):
® KOHIICNT KBAJHMTETA YIJIABHOM j€ YCMEPEH Ha MPOHU3BOIY, JOK y yCIyraMa joll HHje
Ha MOTPEOHOM HUBOY;
® HE MOCTOjHU JOBOJGHO pAa3BHjEH THMCKH pajJ, KOjU je HEOMXOJaH 3a CTBApamE
KBAJIMTETHUX YCIIyTa,
® HEIOCTaTaK CTPYYHHUX KaJIpoBa, KOMIETEHTHHX PYKOBOAMJIAIA U U3BPILIMIIALA; U
® HECIOCOOHOCT MHOTHMX KOMIIaHHWja Jia Cce YKJbyde y Ipoliec mpuiarohaBama, Koju je
JUKTHpPAH IMpOMEHaMa y TYpOYJICHTHOM IIOCIOBHOM OKpYXemY, WH(POPMATHUYKOM
€pOM pa3Boja U CIUYHO.

[lpaBHO perymucame Typu3Ma 3aBHCH OJf CTENECHA pa3BUjEHOCTH W OPraHU30BAHOCTH
oapehenor nmpymrea (Micovi¢, 2017). HajkBamuTeTHHje CUCTEME M CTaHIapje KBaaWTETa
ycayre pasBuia je llIBajuapcka Typuctuuka denepauuja. OBaj cucteM je paszsuo ,,Q” kao
OpeH/] KBaJIUTETa, KOJH CE NMPUMEEYje 3a OIeHY cMelTaja M AecTuHanuja. Opranm3armja
MOXe I00uTH ox jemHor no tpu Q, rae ce npBo Q moxesbyje 3a KBaJUTET yciyra, Apyro Q
oLemyje KBAUTET JuuepcTBa, Tpehe Q omemyje KBamuTeT yrpaBibama. CIMYHH CHCTEMHU
KBAJIUTETAa TIOCTOj€ M Yy IPYTUM €BPOICKMM 3emsbamMa Hemaukoj, Yemkoj u AycTpuju
(Skalova & Peruthova, 2016).

CBaka WHMIMjaTHBAa 3a KBAJUTET jaorahaja Mopa MMaTH CHaXHY M OTBOPEHY MHOIPIIKY
MEHalIMEHTa KOju Mopa Ja o0e30e1u BHU3Mjy U HAaroH 3a KBAJHTET, jep Y CYIPOTHOM CBaka
WHUIMjaTHBa 3a KBajJWTeT MMa miance aa mpomaane (Tum et al.,, 2006). Vmpasmame
noralajuma je eBOJIyupao y akTHBHOCT Ca HOBUM 3aXTEBHMa, N3a30BHMa U OYEKHBAHHMa OJ1
YUeCHHKa, CIOH30pa, 3ajeqHuIe JoMahnHa ¥ MHOIITBA JPYTUX MapTHEpa OJ KOjHX 3aBHCH
ycnex cakor gorabhaja (IFEA, 2022). JTo6pa koMmyHuKalHja, TIIAHUpake, BOHEemhe U KOHTPOJIa
Cy Heke o] MmoTpeOHHMX ocoOuHa 3a ycmemian jgorahaj (Brakus, 2017). Menanepu mopajy
3HATH J]a TOCTaBe LWJbEBE KOjU Cy jacHH, MepsbuBU W octBapuBu (Tomic et al., 2016).
Menayiepu norahaja uctpaxyjy, Iu3ajHUpajy, IUIAHUPA]Y, KOOPAUHUPA]Y U BpILIE €BaTyallnl]y
norahaja (Brakus, 2017). YmpaBipame KBaIUTETOM MOApa3yMeBa Mepema 3a Koja ce MOry
MPUMEHUTH PA3ITUIATH MOJICTH KBAJTUTETA.

2.2 Mojaeju KBaJINTETA ycjayre

OO0jeKTHBHO MepeHe KBAJUTETa YCIIyre MPeICTaB/ba TEXKAK M0Ca0 3a YCIy)KHE OpraHHu3aluje
¢ o03upom Ha HemaTepujamuu kKapaktep ycayre (Knutson et al., 1990). Ksamuter ycmyre
MEpHU Ce Ha BUIIIE HUBOA M MOXKE OMTH KOHCTPYHCaH O] BHIIE JUMEH3HU]ja KOje YNHE CBAKU
uuBo (Tabassum et al., 2012), ¢ 063upom Ja je reHepaHO MHUIILJBEHE 1a j& KBATUTET YCIyre
Bunequmensuonanan (Kang & James, 2004). UcrtpaxuBauu 1 MEHaAIEpU HAMPEAyjy y yUCHY
0 KOMIIOHEHTaMa KBAaJIUTETa YCIyre ca IMUJbeM IMOCTH3ama 3aJ0BOJFCTBa KOPHCHHUKA, Behe
npoduradbunHocTr u camyHo (Seth et al., 2005).
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[IpBa ucTpakMBama KBaJUTETa YCIIyra CIPOBEIM Cy HOPIWjCKM Hayunuim, Lehtinen u
Lehtinen (1982) u Gronroos (1984) koju cy pa3BHIM MOJEI KBAIUTETA yCayra 3aCHOBAaH Ha
TPU JAMMEH3HUje, OJHOCHO (PU3MYKOM, HMHTEPAKTHUBHOM WM KOPIIOPATHBHOM KBAJIUTETY
(Yarimoglu, 2014; Mokoena & Dhurup, 2017). NnentudukoBame AMMEH3Hja KBaJIUTETa
ycayre je KOpUCTaH MpHCTyn 3a yHampeheme kBamutera yciayre (Andam et al.,, 2015).
AJlekBaTaH MOJENI KBaJUTETa y OBOM KOHTEKCTY no0Mja mocebaH 3Hauyaj jep MoMaxe y
nperno3HaBamy (PakTopa KOju Cy ca HHM IOBE3aHH M yKa3yje Ha Ipasall 3a MoOoJbIIama.
Konnenryanau moxaen mokasyje omHoce wu3Mel)y wucTrakHyTMX Bapujabau u omoryhaBa
MEHAIMEHTY Ja UACHTU(UKYyje NpodieMe KBaJUTETa U TaKO IMOMOTHE Y IUIAaHHPAby
kBanutera (Seth et al., 2005). V ycayxHuM aeaaTHOCTHMA je MOTpebaH ,,BaldaH ajaT 3a
Mepeme JIBe CTpaHe, Meplelinje U OueKknBamba kopucauka” (Knutson et al., 1990, ctp. 177).

Mohan anaT 3a Mepeme KBaJHTeTa MPEICTaB/ba aHAIN3a MEPEha BAXKHOCTH U eppopMaHCh
(eurs. Importance-performance analysis-IPA), oxnocno momen kojum ¢y Chu u Choi (2000)
MEpWIH TEPUEMNIHjy BaXHOCTH H mneppopmaHcud 26 XOTEICKHX aTpuOyTa Of CTpaHe
MOCJIOBHUX M peKpeaTuBHUX Typucta y XoHr Konry. [Ipema 0BOj aHaNIM3H MOCTOje YETUPU
10Jba Koja mojapasymenajy cienache arpudyre (Zhang & Chow, 2004):

e arpu0yTu Cy BeOMa Ba)KHM 3a HCIIUTAHHWKA, ajld HUBO YYMHKA MPWINYHO HU3AK-
CyTepHIle Ce KOHIICHTPHCAEE Haropa 3a Mo0oJbIlIame;

e arpulyTu Cy BeOMa BaXHH 3a HMCIUTAHUKE, TJIe OpraHu3alyja BHIM BHCOK HUBO
YYMHKA ¥ TOTPEOHO je HACTaBUTH ca TOOPHM pajioM;

e arpu0yTd Cy Majo 3HAYajHU, ca HHUCKHUM TnepdopMaHcaMa, ajal HU3aK HHUBO
neppopmancu He Ou Tpebano na OpuHE MeHayepe ¢ 0O03UpOM Ha Mamy Ba)KHOCT
atpulyra; u

e arpulyTd Cy Maje BaXXHOCTH ca pEJAaTHBHO HHCKMM TnepdopmMaHcama, Tae Cy
WCIIMTAHUIIM 33JJ0OBOJbHM YYMHKOM OpraHu3aluje, ajd MEHallepy HIaKk Tpeda maa
caJalllibe HAarlope Ha OBUM aTpUOYTHMa CXBaTe KA0 CyBHIITHE WM HEMOTPEOHE.

Paznuuutu ayropu cy paziMKOBaIM paziIdyuT Opoj NHUMEH3Hja YKJbYYEHHX Yy ojpeheHe
Mmojene kBamureta ycayre (Tabassum et al., 2012). Iloe3ane auMeH3Hje KBalUTETa ca
YCIIYTOM C€ MOT'Y NIPETBOPUTH Y ,,lTaKET MOTOJAHOCTH, CKYIl aTpulyTa Koje KyIall Ipero3Haje,
wiaha u kopuctu” (Andam et al., 2015; Collier, 1994). Behuna nurteparype O KBaJHTETy
yCIIyre 3aCHOBAHA je Ha TPAJAUIIMOHAIHOM jeIHOIMMECH3UOHATHOM MOJIEITY KBAaJIUTETa YCIyTe,
IITO je OrPaHMYCHO Ha YHILCHUILY Ja 33JJ0BOJFCTBO KOPHCHHKA 3aBUCH O TPY)Kaola yciyra
KOjH UcTopy4yje oHo mto Kyruu odekyjy (Narayan et al., 2009).

Wnak, y nurepatypu ce 3amaxkajy W KOpPUCT€ W MOJIENH KBaJIHWTETa ca BHIIE IAMMEH3H]ja.
Gronroos npemno3Haje ABe IMMEH3HUje KBAUIUTETA yCayra: TEXHUYKHU acleKT, OJTHOCHO ,,1ITa je”
ycanyrom o06e30eheHo, u GyHKIIMOHATHYU aclekT WK ,,kako” ce mpy»xa yciayra (Kang & James,
2004). 3a Heke yciyre TEXHUUKH KBATUTET je Temmko nporenutu (Kang & James, 2004, ctp.
267). Lehtinen u Lehtinen (1982) uctuuy Tpu OUMEH3Wje KBAJIMTETa YCIIyre: (QU3HYKH
KBAJIUTET, MHTEPAKTUBAH KBAJUTET U KOPHOPATUBHU KBAJTUTET WM UMHILL. DPU3UUKU KBAJIUTET
ce OHOCH Ha OTNHMIIJbUBE KAPAKTEPUCTHUKE YCIyTe, TIOK MHTEPAKTHBHH KBATUTET MOJIpa3yMeBa
JIBOCMEPHH TOK KOJU HacTaje u3Mel)y Kymia u yciayre, a caM KOpIOPaTUBHU KBAJIUTET yKa3yje
Ha CIHMKY KOjy O YCIy3W MMajy cajaliibd U ToTeHIjanHu Kymuu. Rust u Oliver (1994)
Takol)e Tpeno3Hajy TpU AMMEH3Wje KBaJTUTeTa yciyre: (DyHKIMOHAIHM MM MPOLECHU
KBAJIUTET KOJU TIOJpa3yMeBa HWHTEPAKIUjy KyIall-3all0CICHH, YCIYKHO OKpYKEHmhe, |
TEXHUYKH KBAJUTET KOjU ce ogHocH Ha ucxoj. Mogaen kBanuteta SERVQUAL He ykipyuyje
HUjeTHO MEpHIIo TuMeH3uje TexHuukor kpamurera (Kang & James, 2004). Ko u Pastore
(2004) npennoxuiu cy 4eTBOPOAUMEH3HMOHAIHU MOJIENl KBAJIUTETA yCIyra y peKpeaTHBHO-
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CIOPTCKOj] JENaTHOCTH KOJU TMOJpa3yMeBa KBAaJUTET Iporpama, KBAIUTET HHTEPAKIHje,
KBaJUTET MCXOAa M KBaauTeT (husmykor okpyxkema (Andam et al., 2015). V oxBupy cBake
puUMapHe AUMCEH3Hje Halla3u ce HEKOJMKO oaropapajyhux cyomumensuja. CyoauMmeHsuje 3a
KBaJIUTET NpOrpaMa yKJbY4yjy PacloH mporpama, BpeMme pana u uHdopmanuje. [locienma
CcyOMMeH3Hja, KBAIUTET nH(pOopManuja, OJHOCH CE€ Ha aKypHOCT HH(POpMalKja o mporpamy u
apyrum ycenyrama (Ko & Pastore, 2004). Papadimitriou u Karteroliotis (2000) moapskanu cy
BXHOCT AMMEH3Mj€ KBAJIMUTET Mporpama, TakO IITO Cy YKaszajddl Ha YETHPH JUMEH3H]je
KBaJIUTETAa YCIIyra KoOje YKJbY4yjy JMJOCTYIMHOCT ¥ HCIHOPYKY Iporpama, KBaJHTET
MHCTPYKTOpA, IPUBJIaYeHkhe U pax objekara u npyre ycinyre. CBeoOyxBaTHO UACHTH(HKOBAHE
JMMEH3Hja KBAIUTETA yCiayra y Typu3My TOKYIIAJIH Cy, Y CBOM HCTpaKuBamy, Narayan u
capagauiy (2009), Koju HUCTpaxKyjy KBAUTET yCIyre y Typu3My Kpo3 JeCeT AUMEH3Hja, a TO
Cy: OCHOBHO TYpPUCTHYKO HCKYCTBO; HH(MOpMaIlHje; TOCTONMPUMCTBO; NPaBUYHOCT IICHA,
XHUTHjeHa; TOTOJHOCTH; BPEIHOCT 3a HOBAIl, JIOTUCTHKA; U XpaHa U 0e30e1HOCT.

CBojuM ucTpakuBambeMm Narayan u capagauiy (2009) cy AonmpuHENN MNPOMUPEHY 3HAmHa
UCTpaXMBaya W MeEHallepa CBUX JIeCTMHalMja. YIpPaBO IIOCEJOBalke U Kopullhewe
aJIeKBaTHUX MOJeJia KBaJUTeTa yciayre oMoryhaBa MEHaIMeHTY J1a UACHTU(DUKYje U HArpaIu
3aIocieHe, AeCTUHALM]y WM peruoH. Takohe, ageKBaTHUM MoJieIMMa KBAJIUTETa MOTY ce
uaeHtuduKoBatn crnabe Ttauke, u wucre yHamnpemutu (Knutson et al., 1990). Hajuemthe
KopuitheH MOJeNl 3a Mepeme KBaluTeTa yciayre Ha riaobanHoM HuBoy jecte SERVQUAL
MOJIEIL.

2.2.1 SERVQUAL

HajpacnipocTpameHujy cKaly KBIUTETa y OKBUPY CTyAMja MapKeTHHra ¥ Typu3Mma
npexacraBiba SERVQUAL wmomen (Prebensen et al., 2013). To je HajnomymapHdAju MOJET y
Mepewy kBanmureta ycayre (Fernandes & Cruz, 2016). SERVQUAL moxmen kBamutera U
IBEroBa MEpHa CKajla Ce MOTry mpuiarohaBaTv pas3iuyuTUM THIoBuMa yciyre (Peng &
Moghavvemi, 2015). ITomohy SERVQUAL mozena omemnBaH je KBATUTET CTOMATOIOMIKUX
yciyra, yciyre XoTena, TYPUCTHYKE YCIIyre, ayTOMEeXaHH4YapcKe yCiyre, yciayre y
00pa3oBamy, pPavyHOBOJCTBEHE YCIyre, apXHTEKTOHCKE YCIyre, PEKpealujcKe YCuyre,
OONMHMYKE YCIyre, aBHO-KETEpHHI, OaHKapcke, yciyre mpopaaje onehe u yciayre JoKaiHe
ympase (Markovi¢, 2005).

Ayrtopu Parasuraman u capagaunm (1985) cy passojem SERVQUAL wmognena kBanmTeTa
NPEIOKHUIN J1a KPUTEPHjyMU 3a TIPOLEHY KBajWTeTa Oyay KaTeropu3oBaHU Y JeceT
IVIMEH3Mja KBaJUTETa yCIyre ca JeBeleceT cenaM CTaBkKH. JleceT OUMEH3Hja KBaJMTeTa
ycnyra cy cienehe (Parasuraman et al., 1988):

1) ONMIBMBOCT — ONMUIJBMBHU, MATEPHjaTM30BAHHU JIOKA3H yCIIyTE;

2) TMOY3IaHOCT—TIOY3[aHOCT MepPOPMAHCH;

3) OAroBOPHOCT — CIIPEMHOCT 3aIOCIICHHX JIa IPYKE YCIYyTe;

4) KOMIIETEHTHOCT — [IOCE0BabE MOTPEOHUX BELITHHA U 3HAMKA 32 00aBJbAE YCIIYTE;

5) mpUCTYNmavyHOCT — AOCTYITHOCT M Jlakoha KOHTaKTa ca 0Co0JbeM;

6) Jby0a3HOCT—YYTHBOCT, MMOIITOBAE U MPHJjaTEIHCKU PACIIOIOKEHO 0CO0IBE;

7) KOMYHHKATHBHOCT — HH(hOpMHUCame Kymaia 1 oopahame je3HKoM KOju pa3yMejy;

8) BepOIOCTOJHOCT— MOY3AaHOCT U UCKPEHOCT;

9) 06e30eqHOCT—OCII000)EHOCT 01 OTTACHOCTH M PU3HKA; U

10) pasymeBame/lIO3HaBae Kylala — yjarame Hamopa Ja ce pasymejy morpede

KOPUCHHKA.
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PazBojem SERVQUAL wMopena kxBamuTeTa yCiyre, KpUTEpHjyMH 3a IPOLEHY KBaJTUTETa
yCIyre KaTeropu3oBaHU Cy Yy JIeCeT JMMEH3Wja ca JEBElIeCeT CelaM CTaBKH, ald Cy OBE
JUMEH3Wje KacHHje CBEIACHE Ha NET OCHOBHUX AuMeH3uja. Kamuter ycmyra oapebyje ce
30upom pasnuke u3Mmely cBakor mapa craBku SERVQUAL wmopnena, mepuenimje MUHYC
ouckuBama (Jae Ko et al., 2011), mro ykasyje Ha Gap Moies KBaJIuTeTa yCiyre.

Gap mojzen KBamuTeTa yciayre je y IMOYeTKY IOJa3H0 O] MPETXOJHHUX JECeT OCHOBHUX
JTMMEH31ja KBaJuTeTa yciyre, anu cy ce pazsojeM SERVQUAL mnpuctyna koju ce Haciama
Ha Gap momen TuMeH3HMje CBele Ha MeT OCHOBHHX, KOje Cy Janu Parasuraman u capagHuI
(1988), a koje mpema pemocieqy BaKHOCTH MOJpa3yMeBajy MOY3MaHOCT, OJTOBOPHOCT,
yBepJbuBoCT, emmnaTtjy u onumbuBoct (Kotler & Keller, 2006). OcHoBuu ja3 (enrn. Gap) je
Gap kopHuCcHHKA KOjU Ce jaBJba Kao MOCJIEIUIa HEKOT O] YETUPH Tella yCIIy>KHEe OpraHu3aluje
(Bitner et al., 2010; Kotler & Keller, 2006):
e Gap 1 - norpemurHa nepueniyja O4eKMBama KOPUCHUKA,
e Gap 2- oxcrymama usMmely mnepueniuje OveKHBama KOPUCHHUKAa U OJroBOpa Ha
OUCKUBamHa,
e Gap 3 — oacrynama usmel)y HaumHa neduHUCAma yCIyre O CTpaHe MEHalepa u
HauMHa Ha KOjH j€ OHA CTBAPHO MCIIOpyYeHAa KOPUCHUKY;
e Gap 4 — paznuka usmelhy ucnopyudene u ooehaune yciyre.

[TocTojarbe OBUX TelOBa WU Ipa3HWHA MPEACTaBba HM3BOP HE33J0BOJBCTBA IPYKEHUM
yeayrama (Saleh & Ryan, 1991). Buie on aBe nenenuje npumena Gap mojena KBaluTeTa
ycIyre moMaxke KoMIaHujama Jia (GopMyIuIry CTpaTeruje 3a HCIIOPYKY KBAIUTETHE YCIyTe U
Ja ce ycpecpele Ha KIMjeHTa U THMe 00e30e/1e KOHKypeHTaH HacTyn Ha Tpxkumry (Bitner et
al., 2010).

Kano meromom mim mMozmenoM ce yTrBplyjy TpH pa3iuuuTe BPCTE 330BOJHCTBA Y 3aBUCHOCTH
on nepuenuuje (I1) morpomaua y onHocy Ha mwuxoBa odekuBama (O), rae ce 3anaxajy Tpu
nuMensmje: 6asuune norpede ([1=0), ouekuBane morpede ([1>0) m HeouekuBane moTpede
(ITI<O). HeouekuBane mnoTpede MoOApa3yMeBajy OIYLIEB/BEHOCT MOTpOIIaya HEKUM
n3HeHahyjyhum daxropuma (OKuskosuh, 2009). SERVQUAL wmoznen ,,KOPUCTH pa3iHKy
oleHe Ja OM ce JeduHHMCaNa HEropa MEpLUUNUpPaHa KOHCTPYKIMja KBaJHUTETa YCIyre
(Tepuenuuje — OueknBama = Ksanuter)” (Fick & Ritchie, 1991, ctp. 5).

Cnuxka 20. Kamuter ycenmyre npema SERVQUAL moneny

SERVQUAL

Uzeop (Mnyctpauuja ayropa-npurazoheno): Fick, G., & Ritchie, J.B. (1991). Measuring service quality in the
travel and tourism industry. Journal of Travel Research, 30(2), 2-9, ctp.5
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ITomohy SERVQUAL monena opranusanuje cy y MOryhHOCTH Ja TpajHO Ipare CTBapame
uHTEepHE, pyTHHCKe KBanutetHe yciyre (Kapiki, 2012). SERVQUAL moxen Hactoju aa
UICHTU(HKYjE TPEHYTaK KaJa MpyKaiall yeayra uMa IPUIHKY 1a KMIPECHOHUPA KOPUCHUKA
yciyra Tako 1mro he pasymeru merosa ouekuBama (Radder & Wang, 2006; Whitelaw & Jago,
2009). OBaj mMozen ce MOMUEe Y MHOTUM HcTpakuBamuma (Armbrecht & Andersson, 2020;
Tabassum et al., 2012, Kapiki, 2012) u kopumihen je y pasnuuntum konTekctuma (Kumar &
Samtani, 2021).

SERVQUAL ckana je kopucraH anar, ajid j€ HEONXOAHO HEroBO MpuiarohaBame
cnenuduuHOCTUMA  pa3nmuuuTUX cermeHara yeayra (Atilla, 2006). Moaudukamnuja
SERVQUAL-a je npukianHa 3a MomymhaBame Ipa3HUHE Y CBAKO] CHENU(UIHO] IETaTHOCTH
(Hansen, 2014).

SERVQUAL npescraBsba uaeanaH MHCTPYMEHT 32 ITPOYyYaBambe KBATUTETA YCIyra y TYPU3MY
(Bhat, 2012). Konkperno, uncrpymenr SERVQUAL je uHHMIUMjamHO OMO NPHUMEHEH .y
YeTUPU CerMeHTa yclyra IyTOBama M TypuU3Ma: aBHO IPEBO3, YCIyre XoTesa, YCIyre
pecropana u yciyre ckujanumra” (Fick & Ritchie, 1991, crp. 2). Pa3Boj moaena y Typusmy,
ca LMJbE€M Ja MpoIIMpe IMPUMEHY cKaje Ha oAa0paHu CKyNl TYpPUCTUYKUX YycCIyra, cy
nocmarpaiu Fick u Ritchie (1991). Onum cy nopemwnu yumnak SERVQUAL ckane y
pa3IUYUTUM TYPUCTHYKHM yciyrama M HCHUTHBAIM HeHE NepdopMaHce ca IUJbEM Ja ce
MpeUIoke MOIU(BHUKAIH]E WIH MOO0JbIIaka Koja OM MOTIa OUTH MPHUKIAHA U 32 TYPUCTHUYKE
yeiayre. Bhat (2012) y cBOM HCTpakuBamy MpaBU IPOLEHY crenuduuHe TUMEH3H]je
SERVQUAL wuHCcTpyMeHTa 3a TpOydYaBame KBAIUTETA TYPUCTHYKHX yciayra. Y CBOM
uctpaxkuBawwy Hansen (2014) je wmomuduxoBao SERVQUAL ckany 3a mnotpebe
xotenujepctBa u yroctutesbetBa. Cheng u capagaunm (2018) xopuctmm cy SERVQUAL
MOJIeJI 3a pa3Boj IpeIMMUHApHE CKajle 3a OLEHY KBaJUTETa yclIyre y pecropaHuma. Y
obmactu xorenujepctBa SERVQUAL wmonen cy xopuctuinu ayropu Priyo u capamgHuim
(2019) y cBpxy yTrBphHBama 0JHOCa KBAIUTETA YCIyTe, 3aJ0BOJGCTBA U JIOJaTHOCTU. AyTOpH
cy anketupameM 182 rocrta xotena y MHaoHe31ju JOULIH 10 3aKJbYYKa J1a TIOCTOjJH 3HAYajaH
IUpeKTaH u uHAupekTaH oxHoc u3aMelhy aumensuja SERVQUAL mopena, 3a10BoJbCTBA U
nojanHOCTH rocTHjy. Takohe, y obnactu xotenujepctBa ayropu Gebremichael u Singh (2019)
UCIHTY]Y ja3 u3Mely ouekuBama Kylaua W MNepLeniyje KBAIUTETa yClyre y XoTeluma y
olabpaHuM rpajgoBuma pervoHa Turpaj, y npxxasu Etuonuju. Kanuter ycnyre, aytopu cy
MepuiM npumeHoMm moaudukosane Bep3uje SERVQUAL-a ca 29 tBpawmu. Huso neprenuuje
KOPHCHMKA YCJIyra je OMO MCIOJ HUXOBHUX OYEKHBama 3a CBE JMMEH3Hje KBAJIUTETa YCIyTe.
Wnak, 1uMeH3uja ONUIJBUBOCT JI0Ka3aHa je Kao BakKHA 3a TOCTE Y MPOLIEHU KBaJIUTETa yCiIyra
xorena. Saleh u Ryan (1991) cy pa3Bunu ckainy ox 33 craBke 3a aHaJIM3y KBaJIUTETa yciayra y
yroctutesbeTBy Kopuctehu SERVQUAL monen, rae cy kpo3 mer auMeHsuja (IOy3AaHoCT,
YBEPJHUBOCT, OATOBOPHOCT, €MIMaTHja ¥ ONMUIUBMBOCT) OOYXBaTWJIM TNPUKIAIHE TBPAHE
(Narayan et al., 2009).

OcuM TNOMEHYTUX MOCTOj€ M aITePHATUBHU MOJENU KOjU Cy HACTaJd Kao Mocjeauia
npunarohasama opurnHaiHor SERVQUAL mopena, kao mro je SERVPREF. SERVPREF
mozen cy pasBwian Cronin um Taylor (1992), aaum momen Mepu camMoO HCKYCTBO, a HE U
ouekuBama (Hansen, 2014). Pa3BujeHa ckama 3acHOBaHa Ha mepdopmaHcama YCIyre je
epukacanuja y nopehemy ca SERVQUAL ckaitom jep cmamyje 3a 50% Opoj npeameTa Koju
Mmopajy outn usmepernu (Cronin & Taylor, 1992), u naje Behe moryhHocTH 3a o0jamimemne
BapHjaidja y kpanurteTy yciyre (Jain & Gupta, 2004).
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be3 063upa Ha Benuky mMoryhnoct npumene, SERVQUAL monen Haunasu u Ha npumenoe,
KOje I0BOJIC Y MUTamke MOTYNHOCT HeroBe MPUMEHE Y Pa3InUUTHM YCIY)KHUM JIeIaTHOCTUMA
(Bsermh u cap., 2009). Akbaba (2006) je motBparo nmocrojame et qumensuja SERVQUAL
MoOJIeNla, ajdM je MPOHAIIA0 APYradujy CTPYKTypy ¢axrtopa. CaMHM THM JpYTH ayTOpH
npeuioKmwIn ¢y npuiarohene mepHe ckaie Ha ocHoBy SERVQUAL wmopena, ykibydyjyhu
LODGSERV (Knutson et al., 1990) u HOLSERV (Mei et al., 1999) 3a xotene, u DINESERV
3a pectopane (Stevens et al., 1995).

2.2.2 LODGSERV

Tema kBasMTeTa XOTEJCKE YCIYyre je BpeMeHOM aobuia cBe Behy maxmy Ha II00aTHOM
HUBOY. CaMUM THM HCTpaKMBauH Cy MOKyIIaBanu aa Hal)y HajOOJbM HAUYWH Mepema Kako Ou
noboJbianu KBaauTeT xoteiacke ycinyre (Huang, 2011). Skalova u Peruthova (2016) otkpunu
TPEH/IOBE y NPUCTYILy KBAJHTETY, MOJENE 3a Mepeme KBaIUTeTa, U Hajuenthe kopuiheHe
anare, rae ce cepcraa 1 LODGSERV mopen.

Knutson u capaguunum (1990) cy npemioxumim LODGSERV mozen. Mojen je npeanoxeH 3a
Mepeme KBaUTeTa yciuyre y nomeny xorenujepcrBa (Pandit & Parks, 2000, Skalova &
Peruthova, 2016). Iumensuje SERVQUAL-a unne rinaBHy cTpykTypy 3a pazsoj LODGSERV
CcKaJie KBajmMTeTa yciyra y xorenujepctBy (Huang, 2011; Pandit & Parks, 2000).

LODGSERV je y moderky canpkao 36 CTaBKM IU3ajHHUPAHUX 32 MPOICHY Pa3IHUUTHX
acmekara Kpo3 IeT JMMEH3Wja KBAIUTETa YCIyre, MapajiellHO ca MUTambHMa MPEy3eTHM M3
SERVQUAL mopena. Hakon Hekonmko ¢asa Tectupama, mokasaio ce 1a 10 o mpBoOUTHUX
36 nuTama He IONPUHOCE 3HAUCHY HHIEKca, 300r Yera cy M30ayeHU U3 MOJENa, YAME Ce
nobuna Bepauja o 26 craBku koje yuHe mozeir. Onene Bpamu LODGSERV monena ykasyjy
Ja JbY/IM MIMajy BUCOKA OYCKHBabha KBAIUTETA yCIyre NMPHIKKOM OopaBka y xotery (Knutson
etal., 1990, ctp. 278).

Keith u Simmers (2013) ananu3om KOMEHTapa rOCTH]y XOTela y OKBUPY XOTEJICKHMX JaHala
3aKJbYUMIIM Cy J1a ce KoMeHTapu oaHoce U Ha qumensnje LODGSERV monena. Ha ocHoBy
pesyiTaTta mokaszajio ce Ja Behu 3Hauaj] UMajy ONMHMIUBMBOCT M €MIIaTHja 3arocieHUX, 0K
MaJd 3Hayaj UMajy TMpolieHa TIOY3/aHOCTH, YBEpPJBUBOCT M CUTYpPHOCT. Y CKIaay ca
pesyaTaTuMa mpejiokeHa ¢y oapehena mobospiama y caapikajy U AU3ajHUPAkY XOTEICKUX
YIOUTHHKA, KaKo OM MeHayepu xortena 0osbe mepwin kamuter yeiyre (Keith & Simmers,
2013). 3a KOHCTPYKIMjy KOHAYHOT YIMUTHHKA 32 MEPEHe KBAIUTETa YCIyre y XOTelnMa,
ayropu Minh u capaguunu (2015) cy xopuctinu Heke ox TBpamu LODGSERV ckarne, y
KOMOMHAIHMjH ca TBpAmaMa u3 Ipyrux mojena kao mro ¢y SERVQUAL, HOLSERV u LQL.
CBOjUM HCTpaXKMBamkEM JJAJI CY JOIPHHOC y MOOOJbIIAkY pa3yMeBama KBAIUTETa yCIyre U
HBEHOT YTHIIaja Ha 33/I0BOJHCTBO KyMala y BHjETHAMCKUM XOTEIHMa. Y CBPXY NPUKYIJbamba
nojataka oa MehyHapoJHUX TypUCTa KOju Cy OOpaBWIM y XOTEIMMa ca YETHUPU WIM TeT
3pe3aunia y Kyana Jlymnypy ayropu Keshavarz u Jamshidi (2018) cy kopucTiin ynuTHUK
KOju je camprao 25 nutama, 3acHoBanux Ha LODGSERV moneny. Subha (2020) Ha ocHOBY
OJITOBOpa Ha TMHTama caapxkana y okBupy LODGSERV wmonena moma3u g0 3akjpydka jia je
73% wmcrMTaHuKa 33JJ0BOJHHO OJIpiKaBamkbeM co0a y XOoTelmMa ca Tpu 3Be3nuie y Koumbatopy
y Uagnju. Ca npyre crpane Liu u capagauim (2005) nctuuy na LODGSERV He pasmatpa
olHOC M3Mel)y KBanuTeTa yciyre M 3aJ0BOJbCTBa KopucHuKa. Takxolhe, ¢ oO63upom mga je
JM3ajHUpaH Ja MEPH OYEeKHBama MOTPOIlaya Be3aHO 3a KBAJUTET YCIyre y XOTEIHjepCTBY,
MpeTIocTaBsba ce, JIa ce He MoKe J1ako renepanuszosatu (Narayan et al., 2009).
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Ocum MoOMeHyTOT MOJieNia M IPYTH ayTOpH Cy C€ TPYAWUIM Ja poHal)y Moaen Koju Hajoosbe
OCJIMKaBa KapaKTEPUCTHKE XOTelIHMjepcTBa Kao nenatHoctd. Getty m Thompson (1994) y
OKBUpPY cBOT' ucTpakuBama pazBwm cy LODGQUAL uHCTpyMEHT ca CBpXOM Ja TpYyKe
UCTpaKMBayMMa TMOy3JaH M BalWJaH HHCTPYMEHT 3a Mepeme Meplerniyje Kymnama o
HCIIOPYYCHOM KBAJHUTETy y XOTenujepctBy. OHHM Ccy TOCEOHO pa3/BOjUIIM MaTepHjaTHE O]
HEeMaTepujaHUX JMMEH3Mja KBaJUTeTa, Kako OM MeHayepu HMalld jacHa YIyTCTBa 3a
Kpeupame crpatervje eexTuBHOr mpyxama ycnyra. Getty u Getty (2003) cy npemnmoxunn
jomr jemaH MHACKC KBanmureTa cmernraja (erri. Lodging quality index-LQI) 3a mporeny
nepueniyje KOPUCHUKAa O KBAJIMTETHO] HCHOPYLH. Mepeme KBalUTeTa XOTEJICKE YCIyre
Mojpa3yMeBa y jeIHaKOj MEpPH U ONMIUbMBE M HeonmuIbuBe enemeHTe (J{umutporcku, 2018),
(dokycupupame Ha 3aIlocicHe, OueKuBama U nepueniujy yciayre (Huang, 2011). V Cp6uju
ayropu biemmh u capaguuium (2009) pa3Buin Cy MOJCI 3a MEpeme KBaJUTETa yCiIyra y
O6amckuM xortenmuma Ha ocHoBy SERVQUAL wmopena, nomajyhm HOBe CTaBKe y OKBUPY
noctojehux auMeH3uja Mojena.

2.2.3 HOLSERV

HOLSERV wmonen kBaimrera cy pa3Buiau ayropu Mei u capagaumm (1999) 3a mepeme
KBAJIUTETA yCiIyre y xorenujepctBy. OBaj MoJen KBaIUTETa MPEACTaBba ,,kpahy, noy3nanujy
Bep3njy SERVQUAL monena” koja je nmakmia 3a ynorpeoy (Mei et al., 1999, crp. 141). Ca
OBHUM MojieJioM npeBazuhenu cy npobnemu oneparuonanuzanuje SERVQUAL unctpymenra
M HacTao je ,,[I0y3aH u poOycTaH MHCTpyMEHT 3a Xxotencky nenataoct (Mei et al., 1999,
crp. 141). Jumensuje HOLSERV wmozena npema Mei u capagaunuma (1999) ykibyuyjy
(Boon et al., 2013, ctp. 371):

e 3amocieHe — BpeMe 4eKama Ha YCIyry, COPEMHOCT 3a 1oMoh, yBepeHOCT y IpyKame
yciyre, Jby0a3HOCT, 00pa30BaHOCT, BEIITHHA, OPMIKHOCT, pa3yMeBame, MCKPEHOCT,
YPEAHOCT U CTPYYHOCT;

e OnuIBMBOCT — ONPEMa, MOJICPHHU U3IJIE] OIIpeMe, IPUBIAYHN 00jEKTH U MaTepHjaly,
yao0HOCT, yucTOoha, ompeMa M 00jeKTH Mpuiaro)eHu KOPUCHHUKY, Pa3HOBPCHOCT
XpaHe 1 nirha, mpy)Xame yciIyra y moroJHo BpeMe;

e [Jloy3naHocT — oapxkaBame oOehama, TayHa W OjaroBpeMeHa yciyra, 0e3demaH U
curypas OopaBax.

Ayrtopu Getty u Getty (2003) xopuctunu cy HOLSERV ckany y koMmOMHauuju ca
SERVQUAL u LODGSERV ckanom 3a Mepeme Mepueniyje KBaTUTeTa yCIIyra ToCTHjy y
xorenuma y Bujernamy. Boon u capagnunm (2013) 3akspyumnu cy na je HOLSERV muoro
00JbM MHCTPYMEHT 3a TIOTpede HUXOBOT UCTpaxuBama y ogqHocy Ha SERVQUAL, 3aro mro
Cy HeroBe TpU AMMEH3Mje Npeno3Har/buBHje. OHU Cy TeCTHpald aJanTHpaHy Bep3Hjy
HOLSERV ckane y Kko0joj je IUMEH3HWja OIMIUBMBOCT TIIO/IeJb€HAa Ha TPHU JIpyTe:
npocropuja/coda, 00jeKTHM U OKOJUHA/OKpYXkewe. JlMMeH3Hja ONUIJBMBOCT, Kao0 U Apyre
mimensuje HOLSERV mopena, cy pa3nukoBaHe Ha OCHOBY KOMEHTapa M OIleHa KOPHCHHUKA
Ha Tripadvisor-y. Takolje, Ha OCHOBYy KOMEHTapa CTaBKe Cy jojaesbMBaHe ofapelheHoj
mumensuju. Jumensuje ,,HOLSERV +” cy cinenehe (Boon et al., 2013, ctp. 371):
e TpocTopHje/code — coOHa ompema, ompeMa Yy XOTEeJICKOj coOH, yclyre IOCTYIHE Yy
cobu; uncroha u nakoha 3a kopumiheme;
® caJpkaju — caap)kKaju M yCIIyre JOCTYIIHE y XOTely, Ta4HHje BaH co0e Kao IITO CY
JIOpY4aK, pecTopaHu U 6apoBu, 6a3zeHu u (hUTHEC/CIa caapxaju;
® OKOJIMHA — JIOKaIlMja X0Tela, Kao U OJIM3KHA cajjpXkKaja, jJaBHOT MIPEeBO3a U aTpaKIiyja;
® 3ar0CJIEHU —OIIITH M3IJIe]l U MOHAIIakbe 0co0Jba, Kao LITO je aKypHOCT, JbyOa3HOCT,
pa3syMeBame U yPEIHOCT; U
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® T[OY3JaHOCT — CIOPEMHOCT oOco0Jjha Ja TIOMOTHE TOCTUMa Yy CHelnu(pUIHUM
CUTyaljama, Kao ¥ Ha4lH Ha KOjH ce peliaBajy Mojoe u kaioe.

Minh u capamaunu (2015) cy kopuctunu HOLSERV monen y kom6unanuju ca LODGSERYV,
SERVQUAL, LQI momenuma 3a UCINUTHBAamE KBAJIUTETAa YCIYre W HEHOT YTHIaja Ha
3aJJ0BOJBCTBO TOCTH]jy BUjeTHaMcKux xotena. [Tomohy HOLSERV monena ayropu Mhlanga n
Tichaawa (2016) cy Ha ocHOBY MuIUbeHka 400 TOCTH]y JAeCEeT Pa3IMYMTUHX XOTesa, J00MIH
olleHy KBanmuTeTa yciyre. OneHy cy 10OUIu Ha OCHOBY MHIILJbEH-A TOCTH]Y KOJHU Cy OOpaBUIIH
y XOTelly HajMamwe iBe Hohu. IbuxoBO MCKYCTBO yciayroM OWIIO j€ UCITOJ OYE€KHBamba, IITO je
JIOBEJIO JI0 3aKJby4yKa J1a XOTenujepu Tpeda Ja pane Ha moOoJbliamby HCKYCTBA TOCTH]Y KaKo
ou ce cmamuo ja3z y okBupy HOLSERV mozaema. HOLSERVMonen cy KopucTuiu U ayropu
Kumar u Zikri (2018) koju cy UCIHMTHBAIM KBAIUTET yCIyre Y OKBHPY 29 XOTela, U HEeroB
YTHIIAj Ha 33JI0BOJFCTBO U HaMepy MOHOBHE nocete. KopucHuim yciayra y XoTeiauMa ca TpH
3BE3/IMIIE HAJBUIIIE 3Ha4Yaja MPU/Ajy TOY3/1aHOCTH, a 3aTUM 0CO0JbY M ONHUIUBUBOCTU. TauHwmje,
CBE TPH IUMEH3Hje MO3UTHBHO yTUYY Ha 3aJI0BOJHCTBO T'OCTHjY, alld j€ HHMXOB YTHIIA] Ha
3a710BOJGCTBO BehM KOJ XOTeda BHIIMX Kareropuja. Subha (2020) je 3a mepeme KBamuTeTa
ycIyre U 3aJJ0BOJbCTBA y XOTEIH]EPCTBY KOPUCTUO TpH HajnomynapHuja moaena HOLSERYV,
LODGSERV u SERVQUAL. Tepame u3 OBHX MoOJiela MHTEIPUCAHE CY y aHKETH Koja je
caapxkana 24 nutama, riue cy Bpame u3 HOLSERV monena gompunene 1a ce OTKpuje na je
BehmHa MCIUTaHWKA 33J0BOJbHA yciyroM mHTepHera. Kumar m Samtani (2021) cy momohy
HOLSERV wmopnena wucnutuBanmm 3a10BoJbcTBO 351 rocra xorena, kopucHuka MICE
caapxkaja. Pesynratu mcrpakuBama cy ykazanmm jga cee HOLSERV numensuje 3HaudajaHo
yTUYY Ha 33JJ0BOJECTBO TOCTH]Y LITO JIOBOJH JI0 FbUXOBE JIOjaTHOCTH.

Nnak, He3aBUCHO 01 BENUKOT Opoja cTyauja Koje ykasyjy Ha BanugHoct npumene HOLSERV
MoJieNia, MHUTamka O TeHepalIM3aldju CKane Ou Tpebaslo MOJaTHO pa3MOTPUTH. MeHayepu
XxoTena Tpeba Ja MMajy Ha yMy TUI XOTejJa M PACIOH JOCTYINHHUX Cajpkaja MPUIMKOM
npumene HOLSERV monena. C 0063upom Ja ce YIUTHUK y UCTpakuBamwy Mel u capajHuka
OJTHOCH Ha YCIIyTe y XOTeJIuMa ca TPU J0 MeT 3Be3/I1la, MeHallepH IPYTruX KaTeropuja xorena
ou Tpebao 1a MoauduKyjy U ipuiarose ynutHuk ceom xoteny (Mei et al., 1999).

2.2.4 DINESERV

DINESERV wmonen Hactao je 3 SERVQUAL moaena kBamurera ycayre (Huang, 2011).
I[TpBu myT ra kopucte Stevens u capaaHuny y cBom ucrpaxusamy (Kivela et al., 1999). O je
MPEUIOKEH Kao TIOY3/IaH M peNlaTHBHO jeTHOCTaBaH ayaT 3a IMPOIEHY KBaJIHMTETa yciayra
pecropana (Stevens et al., 1995), koja 3aBucu ox ouekuBama roctujy (Knutson et al., 1996).

Stevens u capamauiu (1995) cy npemnoxwm DINESERV monern 3a orieHy KBanurera yciryre
y pecTopany ca npBoouTHux 40 TBpA®mHU, 1a OU Ha Kpajy JOIUIM 10 KOHAUYHUX 29 TBpAmHH. Y
OKBHPY Y30pKa Ccy oOyxBaheHM HMCTIIHMTAHHIIM KOjU CY jelu BaH Kyhe MIECT WM BHIIE MyTa
TOKOM NPEeTXOAHUX miecT meceru. [Ipernopyka ncnuTaHMKa je Jla ce Ha CBaka JiBa JI0 TpHU
Mecela YIUTHUK KOPUCTH Yy peCTopaHuMa 3a ofpeluBame meplieniuje Kymnamna 0 KBaJIUuTeTy
ycayra U aa ce pesyararu nopezae ca nperxogqauM. DINESERV noapaszymesa ner numensuja
KBaJIUTETAa YCIyre: YBEPJbUBOCT-CUTYPHOCT, €MIIaTHja, MOY3JaHOCT, OJTrOBOPHOCT U
OIUIIJBUBOCT. YBEPJBUBOCT MOJIpa3yMeBa Jja TOCTH pecTopaHa MOTY Jia Bepyjy Mpernopykama
0co0Jba, 1a Cy CUTYpHU Y HEKOHTAMUHUPAHOCT XpaHe U Jla MOTy 0e3 cTpaxa J1a HCKaxy OHIIo
KakBy 3a0puHyTocT. EMmaTtuja ce oJHOCM Ha TMpyXame MEpCOHATM30BAHE MaXKIbE
MOTpOIIayMMa ca TOCEOHMM 3axXxTeBMMa y HCXpaHM WM caocehame ca mpobiemMuMma
notpomraya. [Toy3gaHocT ce 0JJHOCH Ha CBEXXHUHY U TEMIIEpaTypy XpaHe, Kao ¥ TadaH o0payyH
U TIipujeM HapydeHe xpaHe. ONHUIUBUBOCT C€ OAHOCH Ha (DM3MYKH TU3ajH pECTOpaHa, U3TIIe]
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oco0Jspa 1 yuctohy unu xurujeny. OA3UBHOCT MM OATOBOPHOCT IOJIpa3yMeBa nmomoh ocobsba
OKO MCHMja WM BHHCKE KapTe WM oAroBapajyhu um Op3 oaroBop Ha moTpede W 3axTeBe
kymana (Markovi¢ et al., 2010). Knutson u capaguuiu (1996) cy momohy DINESERV monena
UCTPAXMBAJIM KBAJMTET YCIAyre y TpPU THUIIA PECTOpaHa: ,peCTOPaHM BHILIE KIace,
KJIACUYHH/TEMAaTCKH PECTOPAaHU U pecTopaHu Op3e xpane”. [lonuim cy 10 3aKJbydka Ja TOCTH
MMajy pelaTUBHO BHCOKA OYCKHBamba O]l PECTOPaHa KOjH IMOCeTe, Koja je TEIIKO HaMAIluTH U
caMHM THME MTOCTOjH IyHO IpocTopa 3a Heycnex. Takole, 3akjbydiiu Cy Jja TOCTH pecTopaHa
npuaajy Hajsehu 3Ha4aj TUMEH3WjU moy3aaHocT. OHM Kelle TOILTy XpaHy, UCIOPYKY TadyHe
NopyuOMHE M Ha BpeMe, Ka0 M TayHO MCIIOCTaBJbEH padyH. TadHuje, ,,lbUXOBO OCHOBHO
OUYCKHBaIE j€ J1a CBe Oyje y CKiaay ca natuM obehamem y (a3u ornamaBama 0€3 HKaKBUX
rpemaka” (ctp. 39).

Kim u capaguuim (2003) cy xopuctunun DINESERYV 3a nporieny kBanurera yciayre CTpaHHX
OpeHmoBa kimacuuHux pectopaHa y Kopeju. YnutHHKe, Koje cy noOujanm o KoHOOapa,
VCIIUTAHWIIM Cy MOMYHABAIN Y PA3IUYUTO BPEME TOKOM PYYKa M Beuepe, y MEpPHOIY OJl JBE
Hezlesbe. Pe3yntaTu Cy ykasanu Ja MOCTOje 3HAuajHO pPa3IMyuTe Meplerniuje KBaIUTeTa
yCIIyre y OIHOCY Ha TIO0J, POCEYHY MOTPOILIY M MPHIIMKE 3a 33ajeJHUYKO pydaBame. Kim u
capagaunn (2003) cy wumentudpukoBamu mner DINESERV numensuja Kkoje HOTHYY Of
SERVQUAL wmonena, a xoje cy aedunucanu Ha cineaehu Hauus (ctp.70):

MOY3JJaHOCT - CIIOCOOHOCT MpYXarmba TauyHe U M0Yy3/1aHe yCIyTe,

YBEPJBUBOCT — 3HaHE, Jby0Aa3HOCT M CIIOCOOHOCT 3aMOCIICHUX J1a Y]y MOBEPEHE;
OJITOBOPHOCT - CIIPEMHOCT MpYyKama moMohu u 6p3e yciyre;

ONUIUBMBOCT —U3TJIe]l ONMUIJBUBUX elleMeHaTa Kao IITO Cy 00jeKTH, opeMa U 0co0Jbe;
u

e cMmaTHja — Opura ¥ MHIMBUAYAIM30BaHA MAXKHbHA.

Penarusnu 3nauaj DINESERV ¢akropa cy, y okBupy cBor ucrpaxkuBama Kim u capagHunm
(2009), ummanu 3a Wb Aa WCOUTAjy, OMHOCHO YTHIAj KBaJMTETa XpaHe, arMocdepe,
KBaJIUTETAa yCIyre, TOTOAHOCTH, ¥ IICHE H BPEIHOCTH Ha 3aJ0BOJBCTBO TOCTH]Y
YHUBEP3UTETCKUX pecTopaHa. AyTOpH Cy HCIUTUBAIM YTHUIA] 3aJ0BOJBCTBA HA HaMepy
MIOHOBHE TIOCETe W IMpomaraHuy, ,,0J ycTra JI0 ycra”, Ipyu Y4eMy Cy JOUUIM JI0 3aKJbydka Jia
DINESERV numeHn3uje umajy 3HauajaH MO3UTHBaH e(pekaT Ha 33aJ0BOJHCTBO KOPUCHHKA U
Hamepy NoHoBHe nocete. Takohe, pe3ynTatu ucTpaxkuBama ayropa Bougoure u Neu (2010),
yKazyjy na aumensuje kBanurtera yciayre DINESERV wmonena ytudy Ha 3a70BOJBCTBO
KOPHUCHUKA, Ka0 U HaMepy MoHOBHE nocete. OHU Cy 10 OBAKBOT 3aKJby4yKa JOIUIN TPUMEHOM
DINESERV mopnena y mane3njckoj pecTopaTreckoj AETaTHOCTH, TJe CYy UCITUTHBAIH OIHOCE
u3Mely KBamuTeTa yciyre, yKylnHe Mepleniuje KBaIUTeTa yCiIyre, 3al0BOJbCTBA Kymnama U
Hamepe TIOHOBHE KYINOBHHE. AYTOpH Cy Ha OCHOBY EKCILIOpaTWBHE (DaKTOpCKE aHAIM3e
00N CTaBKe pa3BpcTaHe y cienehux ner tumeHsuja:

1) ONMMIJBHUBOCT;

2) TOY3IaHOCT;

3) OArOBOPHOCT/OA3UBHOCT;

4) yBepIJLHBOCT/CUTYPHOCT; U

5) emmatuja.

[lepuenuuja mpyxeHe yciyre o] cTpaHe KOPHUCHHKA YyCiIyra y pecTopaHMMa, 4ecTo 3Ha Ja
Oyze Mama y 0JIHOCY Ha mbHxoBa ouekuBama (Kivela et al., 1999). Bojanic u Rosen (1994) cy
UIeHTU(DUKOBAIHM IECT (paKTopa 3a MEpeHe OUYEeKHBamka W TMeplUHnupama nephopMaHCcH
yciyra. OuekuBamwa KopucHuka mepeHa nyreM DINESERV-a ce mory pasnukoBatu y
3aBUCHOCTH o1 Bpcre pecropana (Knutson, 1996). Markovi¢ u capamuuim (2010) cy Ha
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OCHOBY OIICHE KBaJHMTETa YCIYTe 3aKJbYUIIIN J1a XPBATCKU PECTOpPaHH, UMajy 100pe OIeHe 3a
CTaBKe ,,Ta4aH payyH’, ,,JJAKO YATJbMB MEHHU’, ,,IOPYLIOMHA Oe3 rpemraka” u ,,4ucTo, yPeaHo U
MIPUKJIAHO 00Y4eHO 0c00Jbe”, KOje Ce CBPCTaBajy y IMMEH3H]j€ MOY3/IaHOCT U OMUILJBUBOCT.
Hansen (2014) je xombOunoBamemM SERVQUAL u DINESERV wMopena pa3Buo amar 3a
Mepemhe HCKYCTBa M JIOKHBJbaja OOpoka y pectopanuma. [louetHux 89, cTtapux U HOBUX
M3jaBa MPEACTAB/LEHO j€ CTPYUHAllUMa Y PECTOPATEPCTBY, KOJU Cy U3/BOJUIIM OHE H3jaBe KOje
MOKPYBajy YUTaB JI0’KMBJbA] 00poka. M3nBojeHnx 29 HOBUX M CTapuX H3jaBa MOKPHUBAjy LIECT
acriekaTa JI0KMBJbaja OOpOKa: OCHOBHU IIPOU3BOJI, EHTEpHjep pecTtopaHa, MoryhHoct
OpraHHM30Bamka JUYHUX CcacTaHaka, KOMIaHHja, aTMocdepa pecTopaHa, U CHCTEM KOHTPOJE
ynpasssamba. Chun u Nyam-Ochir (2020) xopucte DINESERV ckany na ucnurajy u mporeHe
(dakTope KOju yTHUYy Ha 3aJI0BOJHCTBO Kymala, HamMepy IOHOBHE IMOCETE W BepoOBaTHONY
MIPEernopyKe 3a MOHTOJICKE U TiolanHe pecTopaHe Op3e xpaHe. Pe3ynraTu oBor paaa ykasyjy
Ja KBAIMTET XpaHE WM yclyre, meHa W arMocdepa y pecTopaHy, MO3UTHBHO yTUYy Ha
3aJI0BOJbCTBO KyIala, HaMepy MOHOBHE IMOCETe U BepOBAaTHONY MPErnopyKe MOHTOJICKOT U
rio0anHoOr pectopaHa Op3e XpaHe, ajld Ja ce KJbY4HHU (PaKTOPH MOTY Pa3JIMKOBATH KOJ OBa
JIBa pecTopaHa.

DINESERV ckana mpeacraBjba Jajby OCHOBY 3a pa3BOj CKaje KBaJIMTETa YCIyre 3a
pasnmuunte U HOBe oOmmke pecropana (Cheng et al., 2018). Camum THME, Ha OCHOBY
DINESERYV ckane Chen u capaguuim (2015) passujajy GRSERV ckany 3a omeHy KBaiuTeTa
ycayre y ,3eneHuM” (eHIJI. (reen) pecropanuma. Mojen ykJbydyje celaM JUMEH3Hja:
OIUIIJBUBOCT, IMOY3JAHOCT, OJTOBOPHOCT, CHTYPHOCT, €MIATHjy, YCIyre OpHjEHTHCAaHE Ha
KUBOTHY CPEIIMHY M KBAJIUTET XpaHe. Y OKBUPY OBUX JMMCH3HMja CAAPKAHO je 28 TBPIHU.
AyTopu Cy 3aKJby4YHIIM JIa OBaj MOJIEJI KBaJMTETa JONPUHOCH MEHayepuma green pecropana
na 0oJbe pazyMmejy morpebe ToCTHjy, U THME 3HauajHO 100O0JbINAjy KBAJIHUTET yCIIyra OBUX
pecropana. Cheng u capamgaunm (2018) y cBom uctpakupamy npemiaxy LORSERV monxen
kBasureta yciryre y LOHAS pecropannma, 3a 4uju pa3Boj Cy Kao OCHOBA MOpe]] MPETXOJHE
DINESERV ckane mocnyxune m SERVQUAL u GRSERV ckana. LORSERV ckana
KBaJIMTETa caapku 33 cTaBKe MHTETPUCAHE Yy celaM JMMEH3Uja: yHyTpalmu ocehaj cpehe;
TPaH3UTUBHOCT; OKPYXKEHE; 3/JpaBa UCXpaHa, MOcBeheHOCT UiTH CTIOCOOHOCT TAYHOT MPY’Kamka
ycIyre; 3elieHa HW3BOJJBMBOCT WM TIpY)Kambe yClyra y CKJIaay ca 3alliTUTOM >KUBOTHE
CpeIuHEe; U MPOMUILBEHOCT/MAXKIBUBOCT. 32 Pa3iauKy OJ TPaIUIIMOHATHUX CKalla KBaJIUTETa
ycnyre pecropana LORSERV ckana He urHopuiie yHyTpammsu AyX neprennuje kymma. C
obo3upom na LOHAS pecropanu UCTHYYy M JIyXOBHE BPEIHOCTH M JOKWBJbaje, aTpUOyTH
KBaJIUTETa yCIyre y HBUMa ce He MOry mpoueHuTH kopuinhemeMm mnperxomne DINESERV
cKaje.

VY uctpaxuBamUMa O KBAIUTETY YCIYT€ Y PECTOpaHUMA CE jaBJbajy pa3InyUTa pa3MHUIIbamba
0 HEOIIXOJHUM €JIEMEHTHMMAa KBaJIUTETa ycayre, Kao LITO je Mepleniyja ekcreprjepa 00jexra,
eHTepHjepa, 3alOCICHUX W XUTHjEeHEe ToajeTa, Ka0 U MHIUBbEHA Ja MOCTOje TPH KJbydHa
aTpuOyTa NMPUIIMKOM OLCHMBamka KBAJHUTETA YCIyIre PECTOpaHa. XpaHa, MPOJajHO (HU3UYKO
okpyxeme (enrn. physical environment) (Barber et al., 2011; XXuskosuh, 2009) u yciyra.
CBakako, moTpeOHO je YTBPJIUTH Y KOJO] MEPU CY KOPHUCHHUIIH 33]J0BOJbHU KBATHUTETOM CBAKOT
enemenTa (Barber et al., 2011).

2.3 KBaimTeT yciiyre u 3a10B0JbCTBO
O6e306ehuBame 3a10BOJBCTBA KIIMj€HATa HHUjE JIaK I0CA0 3a YCIy)XHE opranusanuje. To

npeacTaBiba crnenuduyad, Ayrotpajan u komiuviekcan mnpouec (Cenuh u Cenuh, 2008).
KBanurter ycnmyre je MpeTXOAHUK 3a7o0BojbeTBa motpormaua (Cronin & Taylor, 1992).
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KBanuter yciayre u 3aI0BOJBCTBO KyIalla Cy KOHIICNITH KOJjH Cy YBeK Owin MelycoOHO
nose3anu (Quintela et al., 2010). Bucok kBaauTeT yciyra Boau 10 yHanpelema mepieniuje
BPEIIHOCTH M HA Taj HAYMH YTHYE HA 33]]0BOJHCTBO KopucHuka (Montesinos Saura et al., 2018;
Murray & Howat, 2002), Taunuje npeacTaBiba KJbYYHH €JIEMEHT KOJH YTUUYE Ha 3a7J0BOJHCTBO
kopucHuka (Chen et al., 2015).

,»337I0BOJHCTBO MOTPOIIAYA j€ MAPKETHHIIKM KOHLENT KOjU HarjlaliaBa UCIOPYKY KBAIUTETA Y
by crumama npodura” (Mohr et al., 1993, crp. 90). Ilocroju ,iuHeapHa Be3a m3Mmely
KBAJIUTETa YCIIyre M 3a70BoJbCTBa KimjeHara” (Gasevi¢ et al., 2019, crp. 48), omgHocHO
3a2JI0BOJbCTBO TIOTPOIIIayYa je Kibyd 3ajpikaBama rnocrojehux xopucHuka (JKukosuh, 2009).
3a0BOJBCTBO MOTpOINAYA je pe3yiaTar aucnapuTera u3Mel)ly ouekumBama Kynama |
nepuunupanor kBanmurera (Kim et al., 2016). Mehrabian u Russell 1974. roamue cy
3aJJ0BOJCTBO TOCMATpad Kao jelHy OJ TPH HE3aBHCHE E€MOLIMOHAJHE AMMEH3Wje Na Ou
ormucan cramwe ocehama spynmu. OHH Cy 3aJ0BOJBCTBO IMOCMATPAIU KAa0 KOHTHHYYM Y
pacrioHy o excTpemHe Hecpehe no ekcrpemne cpehe mpu demMy cy HHMBO 33JJ0BOJHCTBA
OIMCUBAIIM PA3IMYUTHM IIPHIEBUMA Kao 1ITo ¢y cpehan-HecpehaH, 3a10B0JbaH-U3HEPBUPAH U
3azoBoJbaH-He3anoBosbaH (Bakker et al., 2014). OHo MoXe OMTH O] YTHIIAjeM COLUjaTHO-
MICUXOJIONIKOT CTamba TYPHCTE W CIOJhAlIbHUX YTHIAja Kao IITO je HAa MPHUMEP HMHTEPAKIIH]ja
IPYIITBEHHUX TPyIa, KOjU Cy BaH KOHTPOJIE MPYXKaola yclIyre, alld U arpudyTa mporpama Koje
nob6asibaun Mory na kourposuiry (Baker & Crompton, 2000). 3a10B0/bCTBO MOpa3ymMeBa
y30yheme, OmymTeHoC T, Jby0aB U CMUPEHOCT Kao MO3UTHBHA aeKTHBHA CTamba y OJHOCY Ha
HeraTMBHA a)eKTHBHA CTamba Kao IITO CY OKPYTHOCT, MOHMKEHE, HE3aWHTEPECOBAHOCT U
nocana (Bakker et al., 2014; Mehrabian & Russell, 1974).

[TocTUrHyTO 330BOJBCTBO TOApA3yMeBa Ja je HUBO OYCKHMBamba MOTPONIAYa MCHYHCH WU
yak npemaried (Kaplanidou & Gibson, 2010). IlporieHa 3a10BOJbCTBA KyIalla U MEPEHHE
MEPIUITUPAHOT KBAJIUTETa YCIyre MpeAcTaBbajy (akrop Koju onpehyje morpormadko
nonamame (Liu et al., 2005). HuBo 3a10B0JbCTBa ce YTBphyje KpOo3 KOTHHUTHBHO Hopehermne
OYEKHBaa KyIala 1pe KyoBUHE U HHXOBY MPOICHY MTPOM3BO/Ia HAKOH KYIIOBHHE. Y KOJIUKO
Kynar, TpoleHH Aa cy neppopMaHCe INPOW3BOJa CYNEPUOPHE [0Ja3H MO ,,TIO3UTHBHE
MOTBpAE”, WITO pe3yiaTHpa 3aaoBojbcTBOM. Ca Jpyre cTpaHe ,,HeraTMBHa NOTBpAa” O
neppopmMaHcaMa MPOM3BOJAa HAKOH KYIIOBHHE je SKBHBAJCHTHA HE3aJOBOJHCTBY KOPHCHHKA
(Lee et al., 2008, ctp. 3). 3a10BOJECTBO Kymalla je MOJAEIOBaHO Kao (yHKIHja CTaBa,
ouekuBama u HerotBphuBama (Oliver, 1980). OHo jaue yTuue Ha HaMepy KYHOBHHE HEro cam
kBanutet yciyre (Cronin & Taylor, 1992).

Liu u capagauim (2005) cy Be3y 3a10BOJbCTBA KOPHUCHHMKA M KBAJIMUTETa, KOja yTHYE Ha
MOHOBHY KYIOBHHY IpUKa3ald Kpo3 MOJe] Hamepe 3a MOHOBHY KymoBuHY-RPI (eHrm.
Repeat-Purchase-Intention-RPI1), koju oOyxBata miecT auMeH3uja (KaJpoBCKe yCIyre,
caapxaje, MPUCTYNavyHOCT, CUTYPHOCT, KyATYPHO-UCTOPHU)CKO UCKYCTBO M aTMOC(]epy) U KOjH
j€ mpuKaszaH Kpo3 cneaehy jeqHauuny:

RPI =a+ bCS + ¢SQ + dI,
rJIe je :
a = Tayka Ipeceka
b,c,d = Koedurmjerru
RP1 =Hamepa 3a HOHOBHY KYITOBHHY
CS = 3a0B0JbCTBO TTOTpOIIAYa
SQ = Ksanurer yciyre
|= UnTepakuuja usmel)y 3a10B0JbCTBa MOTPOIIaYa U KBAJIUTETA YCIYTE.
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OneHa kBaluTeTa MOXe OWTH CyOjeKTMBHA yHpaBo 300r camMe HEOINUIJBHUBOCTH YCIyre
(Cenuh & Cenwnh, 2016). IlocToju HHM3 pasiuKa Kajga Cy y IMUTamy AMMEH3Hje KBaJWTETa
yciayra u 3a70BoJbcTBa notpoiada (Liu et al., 2005):
® IMMEH3Hje KBAUTETa YCIIyra Cy MPHINYHO CICIH(PHUYIHE, a 32I0BOJHCTBO MOXE OUTH
pe3ynTar OuJIo Koje TUMEH3H]e;
® MMEH3Hje KOje Ce HE OJIHOCE Ha KBAJHUTET yCIyre MOTY c€ KOPUCTHTH Kao Mepa 3a
IPOIICHY 3a/I0BOJECTBA MTOTPOIIAYA;
® KBAINTET YCIyre HWMa Mamke KOHIICNITyaJHHX eJIEMEHaTa HEro 3aJI0BOJHCTBO
MoTpoIIaya.

,KBamuter nepdopmancu, (Ha3BaH ,,KBAIUTET ), KOHIICNITYaJH30BaH je Kao ceT arpulyra
KBaJIUTETA YCJIYre IMOJA JUPEKTHOM KOHTPOJIOM ucmopyduona yciayre. Ca apyre crpase,
KBaJIUTET MCKycTaBa (Ha3BaH ,,33JJ0BOJHCTBO”), neduHUINE ce Kao apeKTUBHH OATOBOP IOJ
yTuIajeM arpulyra KBajluTeTa Koje noxuBsbaBajy nocetuoiu” (Choo et al., 2016, crp. 11).
3a710BOJBCTBO KyTlala Kao Mepa MCIYHhCHUX WM HAJMAIICHUX OYCKHBama Kylala cMaTpa ce
KJbYYHUM HHIAKATOPOM YYMHKA U KJbYYHHUM CJIEMCHTOM ITOCIIOBHE CTpaTeruje. 3a10BObCTBO
MIPOMOBHIIIC 33Jp)KaBarbe KyIala U BaXXKHO je 3a CTHIamhe KOHKypeHTCKe mpenHocTu (Subha,
2020). 3a10B0JbCTBO KyTIalla ce BUAM M Kao Bojachu uHaukatop Oyayher npodura (Cheng et
al., 2018), jep je jemaH on HajBAXHHjUX H3BOpa KOHKypeHTCke mpenHoctu (Fuchs &
Weiermair, 2003). Ha 3a10BOJbCTBO YCIyroM MOKE YTHIATH ,,TeKyNH MOCIOBHH OIHOC,
YYUHAK IICHE, BPEME HCIIOPYKE YCIyre, KOHTEKCT YCIIyre, Kao M 3aJ0BOJHCTBO IIEIOKYITHOM
penyTanujom u usrieaom opranmzanuje’” (Kumar & Samtani, 2021, ctp. 145).

3a710BOJBCTBO MPEACTaBIba LICHTPAIHY BapHjadity EBpoICKOr MHIEKca 330BOJBCTBA KyIala
(enrn. The European Customer Satisfaction Index - ECSI) koju ce mojaBuo 1999. roauue.
[Tox yrunajem je pa3nuuutux GaxTopa U Mepu ce Kpo3 Buiie pasnuuntux craBku (Kim et al.,
2009). Yerupu aemorpadcke Bapujadie, a TO Cy IOJ, CTapoCHa 100, HUBO 00pa3oBama M
NPUXO0JI, TUPEKTHO Cy MOBe3aHe ca noHamameM Kymnaia (Kim et al., 2009). Hajsehu yruiaj Ha
MOHAIIake UMa CTapocHa 100, a 3aTuM U HHBO oOpasoBama (Kim et al., 2009). Takobe,
3a7I0BOJGCTBO CE MOXKE MEPHUTH KPO3 CBEYKYITHO 33JI0BOJECTBO, UCIYHCHE OUCKHBAMba U
ynasbeHocT on uaeaiane komnanuje (Coelho & Esteves, 2007). Kao mocieuiie moCTUTHYTOT
CTereHa 3aJ0BOJbCTBA MpPOHM3WIIa3e JBe Bapujabie: ,,npuryxoe u nojaaaoct” (Coelho &
Esteves, 2007, ctp. 319). 3a10B0JbCTBO MMa 3HaYajaH eeKaT Ha MO3UTHBHY KOMYHHKAIH]Y
ox ycra 1o ycra (Hutchinson et al., 2009).

Ha ¢dopmupame 3a10BOJBCTBA PA3TUUUTO YTHUY aTPUOYTH KBaJIHTETa yCIyre KOjH Ce MOTY
pasBpcrary y Tpu kareropuje (Fuchs & Weiermair, 2003, ctp. 10):
e OCHOBHH (h)aKTOPH Ka0 MUHUMAITHU 3aXTEBU KOjU M3a3UBajy HE3aJ0BOJHCTBO aKO CE HE
UCITyHE, OJTHOCHO JTOBOJIE JI0 337I0BOJHCTBA KYyIIalla aKo Cy UCTYH-E€HH WJIM Ha/IMAIICHH,
e (akTopu y4YMHKaA J0BOJE JIO 33J0BOJHCTBA AKO Cy UCIYHCHHM WJIM HAJMALICHU U 10
HE33a/10BOJbCTBA aKO HUCY HCITYHEHU; U
e (axTopu y30yhema moBehaBajy 3a70BOJBCTBO KyIama YKOJHMKO C€ HCIyHE, il He
M3a31Bajy HE3aJJ0BOJCTBO YKOJIMKO CE HE UCIYHE.

Takohe, 3amoBosbCTBY onpuHOCe ueTupu Trpyne enemenara (Maunier & Camelis, 2013, ctp.
22):
e _KJbYYHH €JIEMEHTH  CHAaXXHO JIOTIPHHOCE 33J0BOJECTBY U MOpajy OutH edukacHu, 6e3
003upa Ja M Cy HeraTHMBHO WJIM TIO3UTHBHO TPOICHEHHU, Ka0 HAa mpuMep aMOHUjeHT
IPOJIAJHOT MECTA, PEIEIUje U KeTePUHTa,;
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e _IUTYC €IEMEHTH YTHUYY Ha 3aJI0BOJCTBO KyIaIa Kaja cy MO3UTHBHO MPOLCHEHU, ATl
HEMajy yTHIaja HAa HE33J0BOJHCTBO KajJa Cy HEraTMBHO OLECH-EHH, Ka0 Ha IMPHMEp
OeCIUTaTHH TUTECTUB Ha Kpajy 0OpoKa;

e ,OCHOBHH €JEMEHTH CHAaXXHO JIONPUHOCE HE3aJ0BOJHCTBY KaJa Cy HETaTUBHO
OLICH-EHH NI MMajy ciald yTHIla) Ha 3aJI0BOJECTBO KaJa Cy IMO3UTUBHO OLICH-EHH, Kao
Ha pumep, xurrjeHa. OHU IpeICcTaBibajy je3rpo yClyre;

e ,CEKYHJapHHM €JIEMEHTH HMMajy BpJIO MaJlil yTUIaj Ha 33J0BOJHCTBO U HE3310BOJHCTBO
Y TIOIITO C€ YMHE Marke 3Ha4ajHUM KyIIuMa He Tpeba ynaratu y mbux.

[IpBe aBe BpcTe eleMeHaTa 3acilyXyjy TMOCEOHY MaXmky W yilarama, Kao KJbY4HU (pakTopu
pa3nukoBama O] KOoHKypeHara. Ca gpyre cTpaHe JeTepMHHAHTE I[IOBE3aHE ca
HE3aJI0BOJHCTBOM OMTHO C€ Pa3iIMKYyjy O OHHX KOje CTBapajy 3amoBosbcTBO (Johnston, 1995).

KoHcraranuje nim aAMMeH3uje KojuMa ce MEpH 3aJ0BOJBCTBO CE MOT'Y pa3jMKOBaTH. Y CBOM
uctpaxkuBamwy, Correia u capaguuinm (2013) cy cBeyKymHO 3aJ0BOJBCTBO MEPHIIH KpO3
TYPHCTHUKY TpOIeHy ,,push” u ,pull” mumensuja 3am0BOSGCTBA. AyTOpHM Cy IpHKa3aId
CTPYKTYpY 3a10BoJbcTBa (civka 21), TadHMje JUMEH3Uje W CTaBKe KOje YyTHUYy Ha
3aJJ0BOJBCTBO MOCETUIIAIA KYJITypHE JeCTUHALIH]E.

Cnuxka 21. CTpyKTypa 3a710BOJbCTBA

/  OBIEKTH

/ -3a6apa
/ -I0OCTYTIHE
/ HH(pOp MaLHje -
/ XHIH]jeHa
,/ -GesfeqHocT H
CHIYPHOCT
A\
CBEVEYITHO
JATOBOIBCTBO
3HABE
-HCKY CIBO HHOBATHBHOCT
VMETHOCTH -

-,I[O}KHBJ'bﬂj Ipajacke HEOTEKHBAHO

Kylntype -I0KHBHTE HCKY CTE O
-I0HBIbA] JIOKAJIHE paaelin oHo mTO

YMETHOCTH JOpPYTHHHCY PaJHITH

-HCKY CIBO VP GaHOT -I0HBHTE ABAHTYPY

JH3ajHa Ipaja

Uzeop: (Unycrpanuja ayropa, npuiaroheno): Correia, A., Kozak, M., & Ferradeira, J. (2013). From tourist
motivations to tourist satisfaction. International Journal of Culture, Tourism and Hospitality Research. 4(4),
411-424, ctp. 419

Tpu ¢akropa mnpukazana Ha ciuuu 21, koja yTMYy Ha 3aJ0BOJbCTBO, MMajy CIHYHE

koeduuujente onrepehemwa, anu ,,3Hame” Mpe/ICTaB/ba HajBAXKHU]Y BapHujaliIy Koja TOIpPHUOCH
3aJJ0BOJBCTBY. 3aJJ0OBOJBCTBO j€ BaXXHO M3 BHUIE pa3jiora: MOMaxe Yy YCIOCTaBJbamby
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JIYTOPOYHOT OJHOCA Ca IMOTPONIAYMMa, yTHYE HA HAMEpy IMOHOBHE KYIIOBHHE, MO3UTHBHY
yCMeHY Ipomarasay u mojactuue jojaaHoct (Baez Montenegro & Devesa Fernandez, 2017).

2.3.1 3a10BOJBCTBO HA HUBOY jorahaja

3a10BOJBCTBO KYIIALIA j€ jelHa O TeMa KO0ja ce HajBHILE UCTPAXKYje y aKaJleMCKO] JTUTEepaTypu
u3 obyacTd Typu3Ma 300 CBOT 3HAadaja y TMOCTH3amby ycliexa 3a Typu3aM Kao JeJaTHOCT
(Gursoy et al., 2007). ITogpa3symeBa ce aa 3a0BOJGCTBO Tpeba Ja o0yxBaTa M OYEKHBAmba U
xkesbe kopucHuka (Correia et al., 2013). OgpehuBame 3a10BOJBCTBA IOTpOIIAYa je
,,CYIITHHCKO 32 edukacHy ucnopyky ycayre” (Yuksel & Rimmington, 1998, ctp. 61).

3a10BOJbCTBO JorahajeM je MoBE3aHo ca MepUUMpaHuM KBAJIMTETOM YCIyre, ajld 3aBUCH O]1
uckycrBa (YUruk et al., 2017). 3a10B0oJbCTBO Ce jaBJba Kao MOCPEAHHMK H3Mel)y 3ajeqHHYKOr
cTBapama HCKycTBa W JsmyHor pacra (Dimitrovski et al.,, 2022). CBu MapKeTHHIIKH
CTpy4Ymalld MOpajy KOHTHHYHpaHO 1a ce OaBe cieaehuM mnutamuma: ,.Kako ce crTBapa
3a7I0BOJECTBO TOTpOIIaYa M KaKo TO yTHYE HAa HAKHAJIHO MOHaIame norpomaya?” (Lee et al.,
2008, ctp. 58).

Typuctuuku porahaju Hactoje Aa MOHYZAE 3aq0BoJbaBajyha MCKYCTBa MOCETHOLMMA, U Ja
YIIOBOJbE UXOBHM IOTpebamMa W JKejbama, Kako OW CTBOPWIIM TO3UTHMBHA HCKYCTBA KOja
JI0BOJIC 10 W3rpamme ayropoude jojamnocti (Akhoondnejad, 2016; Baez-Montenegro &
Devesa-Fernandez, 2017). ITocetroru 3a10BOJbHH MCKYCTBOM Jjorahaja pa3Bujajy yMepeHH
HUBO €MOIIMOHATHE MPUBPKEHOCTH JECTHHAIMjU Jorahaja u Ha Kpajy MOCTajy JIOjaTHU
nectuHanuju u camom jorahajy (Lee et al., 2012). 36or Tora 3a10BOJBCTBO jorahajem mma
BaHYy yiory y mapkerunry aecrunanmje (Osti et al., 2012). ®opmupanu cTaBoBH Kpo3
JMPEKTHA HCKYCTBa TaKole MOry YTHLATH Ha HUBO 3a/I0BOJBCTBA YKYIHHUM HCKYCTBOM
yuemha Ha poralajy, mocebHO y ¢a3u HakoH 3aBpuietka uckycta (Kaplanidou & Gibson,
2010). Uurepakuuja usmelhy typucra (enri. Tourist-to-tourist interaction-TTI) urpa kby4Hy
yJI0TY Yy MIOCTH3amkby 3a10BOJbCTBA ¥ ecTuBasickoM uckyctBy (Chang et al., 2022).

3a10BOJBCTBO j€ MOTPEOHO MEPUTH Kako OU ce mpaTuiia peakliyja moceTuola Ha caMm jorahaj
(Ozdemir & Culha, 2009). PasymeBame yTHIlaja 3aJ0BOJbCTBA Ha CTABOBE M Hamepe
MOHAIlIakha MOCeTHIAlA TTpeMa ydenhy, Moke OUTH Ba)KHO 3a NMPAaBUIIHO MPYKamke HCKyCcTaBa
u ycayra Ha morahajy (Kaplanidou & Gibson, 2010). 3a10BosbCTBO je 3Ha4YajaH MPEAUKTOP
Oynyhux Hamepa 3a ydecTBoBame Ha jgorahajy u cienehe roamne (Kaplanidou & Gibson,
2010).

Onpehenn acnektu porahaja oapelyjy yKymHO MCKYCTBO ca caMuM JorahajeM. YKOJIHMKO
HCKYCTBO ToceTe ojipehenomM pmorahajy, ka0 W MCKYCTBO ydemrha, JOBOAW JO 3aJI0BOJHCTBA
IporpamMoM HoceTuiiala U yuecHuka, MaHudecraiuja ce Moxke cmarpaTtu ycneurHoM (bjenar,
2010, ctp. 22). Taxohe, 3a10BoJLCTBO aTMOCHEPOM U JbyOa3HOIITNy 3amociaeHux Ha aorahajy y
BEJIMKO] MEPU yTHYE Ha YKYMHO 3a710BosbcTBO moceTwiana (Osti et al., 2012). Lee u Kwon
(2021) cy mocmatpanu 3aJ0BOJBCTBO KpO3 OLCHY (PM3MUYKUX W HEMaTepHjaHUX aTpuOyTa
ycayre. Lee um capamgnuim (2008) cy wucrpaxkuBanu yTHiaj arMocdepe (ecTHBAICKOT
OKpYXeHa Ha eMOLIH]je MTOoceTuIala, ajal U 3a10BOJCTBO U JIOJaTHOCT.

['memaony M ydeCHHIM MOTY MMaTH Pa3IMYHTE TIEPIICIHje Kala je y MUTamky 33JJ0BOJHCTBO.
Tauynuje, mocroju pasznuka u3Mel)y 3a70BOJbCTBAa AKTUBHUX U MACHUBHHUX YYECHHMKA, all H
pa3IMuUTH TPUCTYNH y Mepewmy 3anoBosbcTBa (Peri¢c & Tankovi¢, 2021). Ha mpumep, y
crymuju Pilus u Hussin (2013) Ha 3a10BOJBCTBO TJjefanama CHOpPTCKOr pgorahaja yTuuy
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o0jexaT, OJAHOCHO CTaaWOH, MapKuUHT W Oe3benHoct. Ca apyre crpaHe emolyje, Kao Ha
npumep y30yheme, HUCy pereBaHTHA Bapujabia y mnpenBuhamy 3aJ0BOJbCTBA Tiienanara
crioptckor norahaja (Calabuig Moreno et al., 2016a). 3a10BOJECTBO yYECHUKA Ha CIIOPTCKOM
norahajy 3aBUCH O]l TOTa Jia JM Cy OYEKHBama KOja Cy UMalld Mpe TaKMUYCHa HCIYHhCHA
(Montesinos-Saura et al., 2018).

Yuruk u capagaunu (2017) cy mocmaTpaiiv y K0joj MEpH APYIITBEHH YTUIAjU forahaja yTuay
Ha 3a70B0JbCTBO jgorahajem. Chang u capaguuiu (2022) cy ucTakiu Ja MHTEpaKIHja TypHCTa
Moke moBehaTH peakiyje TypucTa Kao IITO Cy 3aJI0BOJBCTBO, JK€JbY 3a OCTAHAKOM Ha
norabhajy u nmojamxoct (Chang et al., 2022). IIpema Pérez Campos u Dos Santos (2013) cse
JTUMEH3Uje KBaJIWTETa Cy y MO3UTHBHO], 3HAYajHO] KOpPEalHji Ca OMIITUM 33J0BOJHCTBOM.
Pesynratu uctpakuBama ayropa Fernandez Martinez u capaguuiu (2021) ykasyjy Ha 3Hayaj
MEHAIMEHTa KBaJUTETOM 3a 3aJ0BOJECTBO ydecHWKa. OnmHoc wu3Mely mnepuumupaHor
KBayMTeTa Jorahaja u 3a710BOJbCTBA, Ka0 M OJHOC M3Mel)y 3a/10BOJECTBA M HAMepa MOHAIIaka
nmoceTuiiana ce ucTudy kao suadajuu (Esu, 2014).

Benuku 3Hawaj 3a ympaBibame gorahajuma wMajy pe3yiTaTH aHaiM3a 3aJ0BOJBCTBA U
NepUMINpAaHOr KBanuTeTa jgorahaja, ¢ oO3MpOM Ja Kaja Ccy TIO3WTHBHH JOIPHUHOCE
npUBIaYey U 3apxkaBamy noceruiara (Pérez Campos & Dos Santos, 2013). V nocneame
BpeMe y KOHTEKCTY CHOPTCKOT TypH3Ma IOCTOju cBe Behm Opoj Jokaza Koju roBope jaa
KBaJIMUTET gorahaja qonpuHOCH 33710B0JbCTBY mocetuiaia (Jeong & Kim, 2020). ITocernoru
norahaja yKoJIMKO JT0oKHBJbaBajy ocehaj 3amoBosbeTBa (Olsen & Johnson, 2003) onpehernm
JUMEH3WjaMa KBanuTeTa norahaja, TauHMje YKOJIHMKO MPOIICHE Ja je 0JHOC u3Mely mUxoBor
VIIO)KCHOT HOBIIAa W TIEPUHUIIMPAHE BPEAHOCTH oapeheHe muMmeHsmje kBayimrTeTa porahaja
no3uTuBaH, nosehasa ce BepoBaTHoha na he morahaj mpemopydyuTH Apyruma M MOHOBO Ta
nocerut (Khoo, 2020).

2.4 KBajauTeT ycjayre u JIOjaJIHOCT

KBanuter ycnyre uMa AMpeKTHY Besy ca sojaianomhy (Mosahab et al., 2010). On mo3uTHBHO
yruue Ha JjojanHocT kymnama (Albuquerque & Ferreira, 2022; Budianto, 2019). Oso
MoJipa3yMeBa Jia YKOJIMKO je KBAJUTET yciyre 00JbH, Kynuu cy sojanauju (Budianto, 2019).
KBanurer ycimyre mojcTiue KOPUCHUKE yCIyra Ja YCHOCTaBe YBPCT OJHOC Ca KOMITaHU)jOM
(Munawara & Fathony, 2021). JlojaaHoCT mpejicTaB/ba CTaB KOjU 0Xpadpyje MoHaIIambe 1a ce
Kylyjy NMpPOU3BOJM MJIM yCIyre, Ja c€ Kylyje peJOBHO M ca BUCOKOM JocieqHouhy, Kao u
noceeheHOCT U Mo3uTHBaH 0HOC peMa kommanujama (Munawara & Fathony, 2021).

WNnentudukoBaHo je BUIE Pa3IMUUTUX ACPUHHUIIM]A JIOjATHOCTH KOj€ C€ MOTY MOACIUTH Y
Tpu mmpoke kareropuje: nonamame (Hallowell, 1996), cras (Backman & Crompton, 1991;
Lee et al., 2006) u kommnosuTHa/cnokena (Backman & Crompton, 1991). Kox nonarama Huje
npaBJbeHa pasnuka wusMmely ,JaxHe” wu ,paBe” JojadHOCTH. ,JlaxkHa” J0jaiHOCT
MoJipasymMeBa KyNOBMHE Ha OCHOBY HaBHUKE WM YcCJlel HeIO0CTaTKa alTepHATUBHUX
MoOryhHOCTH, JOK ,TpaBa’ JIOJaJITHOCT TOJApa3yMeBa Ja KOPHUCHHK TEpIHIHpa ,,CBOT
nobaBibaya Kao CYNEpUOPHOT MpeMa BUIlle KpUTEepHjyMa (cama yciiyra, M3rien mpyxaona u
cmuuno) (Jarvis & Wilcox, 1977, ctp. 11). ,,HamepHa” nojaiHOCT 3aXxTeBa MOBOJbAH OJTHOC
npeMa MpOM3BOJy WIM YCIy3M KOJjU ce KyIyje W TOopel pPeJOBHE KYINOBHHE MPOU3BOJA.
JlebvHunmje craBa JI0jaJHOCTH OJHOCE C€ HAa OHE MEpe Ha KOjuMa C€ 3aCHUBAjy Hamepe
noTpolIaya, ,,Koje MpoLemhyjy CHary HaKJIOHOCTH MOTpolIaya, U Koje 0JaTHO 00jalllkaBajy
JIe0 HeoOjamImUBE BapHjaHCE KOJjU Mepe ToHamama He ofjammaBajy”’. M3 Ttora cy
MIPOMCTEKIIE CIIOKeHEe NeQHHUIIM]je, KOje Cy HHTeTrpucalie Mepe cTaBa u noHamama (Backman
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& Crompton, 1991, ctp. 206). IIpomeHa J0jaJHOCTH Ha OCHOBY CTaBa M IIOHAIIamba
KOPHUCHHKA TMOJApa3yMeBa Ja KaJga je y MHTamy CTaB MPETIOCTaBKa je Ja je Kymaiy
CBEOOYXBATHO BE3aH 3a MPOU3BOJI WIIM YCIIYTY, IITO MOJIpa3yMeBa Jia Ce JIOjaJIHOCT OJHOCH Ha
crienuHUUYHy JKeJby Jla Ce HAacTaBM Be3a ca IMPYKaoleM YyCIyra, JOK Ce MepCIeKTHBa
MOHAIllalkba OJHOCH Ha KOHIICNT MOHOBHOT mokpoButesbcTtBa (Chen & Tsai, 2008). Mepe

MOHAIIaka JI0JaJTHOCT MPENo3Hajy Kpo3 KOHCTAaHTHE, YeCTe KYHNOBHHE M YCMEHY MPEropyKy
(Hallowell, 1996; Lee et al., 2006).

ITpema Oliver-y (1997) nojanHocT mpeacrasiba ,,Ay00Ky mocBeheHOCT J1a e MOHOBO KYIH U
MIOHOBO TIAaTPOHHU3UpPA JKEJHCHUW MPOU3BOA WM yciyra y OymyhHoctn” 06e3 o03upa Ha
ometajyhe (ctp. 392). [Ipema Backman-y (1991) nojamHocT mpeacTaBiba [BOIMMEH3UOHAIHN
KOHCTPYKT KOju 00yxBaTa a)eKTHBHE KOMIIOHEHTEe M KOMIIOHEHTE MoHamama. OH ucTude ja
ce JI0JaJTHOCT MO>Ke ITOCMAaTpPaTH Kao BUCOKA, JIaJKHA, JIATEHTHA WJIM HUCKa. Bucoka mojamHocT
C€ OJIHOCH Ha I0jeIMHIIC KOJU UMajy jaKy MPUBPIKEHOCT M OJJAHOCT y IMOHAIIAKkY IIpeMa HEKOj
aKkTUBHOCTH. Jla)kHa JOjallHOCT mMojpa3yMeBa Ja ce€ Kpo3 I[OHAIIamke I0Ka3zyje BHCOKa
JIOjaTHOCT, aJld BE3aHOCT KOPHCHHKA 32 aKTUBHOCT je HUCKA. JIaTeHTHA JI0jaTHOCT je HHCKa
JIOJaJTHOCT y TIOHAIIAkYy, ajld je BHCOKAa a(eKTHMBHOCT, BE3aHOCT 3a aKTHBHOCT. Hwucka
JI0jaTHOCT 00yXBaTa OHE IMOjeANHIIe, Yije aQ)eKTUBHA BE3aHOCT U JIOJaTHOCT Y MOHAIIAKY CY
uucku (Backman, 1991, ctp. 335).

Nastasoiu u Vandenbosch (2019) nanu cy mperien okBupa mporpama JiojaaHoct (eHri. LP —
Loyalty programs). Ayropu 3acTtynajy CTaHOBHUILTE Ja ,,je[HOCTaBHE Iieme nomnyt ,,Kymure
H, nobujre H + 1 GecrutatHo”, TpeHyTHE Harpae 3a nmoBpahaj HOBIA, WIIM Harpaje ca Beoma
TPaHCIIAPEHTHUM OJTHOCOM IOTPOIIE U 3apajie, Cy HEIITO LITO CE JIAKO PEIUTMIUPA U MOXKE
M3a3BaTH OLITPY peakiujy KoHkypeHuuje” (ctp.3). Ca apyre cTpaHe CHakKHE KOHKYPEHTCKE
IPEIHOCTH JIOHOCE NEPCOHATN30BaHEe MOHY/IE, IPHJIAroJbIBE U jeIMHCTBEHE HArpaje Koje je
TEIIKO KBAaHTU(HUKOBATH, KAO0 W TIOBE3aHW TPOTPAMHU JIOjATHOCTH M JOJATHE YCIyTe.
Menanepu Mopajy OuTH y CcTamby Ja KOMOHWHYjy M MHpUJIaroje OBe CTpaTervje, MpHIUKOM
NPOjeKTOBaka HOBUX Tporpama win noOospinama noctojehinx (Nastasoiu u Vandenbosch,
2019).

JlojalHU KOpUCHUIIM c€ OOWYHO JeQUHMIIY Kao OHM KOjU HMajy TEHACHUHW)y Ja
KOHIICHTPHIIY CBOje KYIOBHHE Yy OKBHPY j€JHOT WM OTrpaHHYEHOr Opoja yciyra win
npousBosa. TpebGa mpaBuUTH pa3iuky u3Mely jeHOCTaBHE NMOHOBHE KYIOBHHE U MCTHHCKE
JIOjaTHOCTH, ¥ MCIIUTATH PA3JIoTe 3a TaKBO JOCIETHO MOHAIIAKE MPUIMKOM KyrmoBuHE. OHO
IITO MOKE Ja MOZEpHpa 0JHOC U3Mel)y KBauTeTa yciuyre U JOjalHOCTH jecTe YKJbYUEHOCT Y
aKTUBHOCT. Ha mpumep, ydecHUIM CKHjamka KOjH Cy Mame YKJbYYEHHU Y aKTHBHOCT CY BHIIE
MO YTHIIAjeM KBAJIUTETa YCIyre y OJJHOCY Ha OHE KOju cy Bullie ykibyueHu (Alexandris et al.,
2017). TloBehame kBanuTeTa yCiayre A0BOM 110 nmoBehama JI0jaTHOCTH. BUTHO je mperno3HaTu
npaBy JIOjaJTHOCT, ¢ 003UPOM Jia JIOjaJlHU MMOCETHUOLH JIOHOCE HempolewuBe npenHoctu (Lee
et al., 2006) koje cy mpukaszaHe Ha ciaumu 22.
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Cnuka 22. KapakTepucTHKE JIOjaTHUX KOPUCHUKA/TIOTpoIIaya
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UzBop: Uctpaxkusame/MinycTpammja ayropa

Jlojanmau kopucHHIM JoHOce Behy 3apamy mpemysehuma y omHocy Ha OHE KOjU TO HHCY
(Rahman et al., 2012). Ouu genyjy Kao W3BOp MO3UTHBHE ycMeHe mpomnaranae (Lee et al.,
2006; Yoon et al., 2010). OBu KOPHCHHUIM IITEAE CBOjE BpPEME Y TPakKewmy, JOIHUPamy H
NPOICHH JpYruX MOryhHOCTH M BepoBaTHO he OWTHM Mame OCETJbMBH Ha IieHYy. Tokom
BpPEMEHa TPOIIIE BHIIEC HOBLA U MOTY OUTH OCHOBa KOMIIAHUj€ 33 OAP>KHUBU Pa3BoOj M MPodUT
(Lee et al., 2006). 3a 3agpxaBame JOjAIHUX KOPUCHUKA MOTPEOHO je Mame MapKETUHIIKUAX
Harmopa HEro 3a MpUBIAYCHE HOBHUX. ,JI0OjalHM KOPHCHUIM Cy Mame OCETJbHBH Ha
MapKeTHHIIIKE aKTHBHOCTH KOHKypeHara” (Jarvis & Wilcox, 1977, crp. 9). Tpoukosu
3a7p)KaBamba JIOjJaJHMX TIOTpolIaya Cy MamH Hero 3a NpuBiademe HoBuX. JlojamHe
MOTpOIIaYe KapakTepHIIe HUCKA YYeCTaJOCT mpeiacka Koja KoHkypenunuje (Yoon et al.,
2010).

[Toctu3zame JojaHOCTH Kymara Tpeda aa Oyae CYIITHHCKA KOMIIOHEHTa JIyTOpPOYHOr HUJba
opranm3amje (Kim et al., 2014). JlojamHOCT ce MOXeE OINMUCATH Kao IMOHOBHA IIOCETA,
MOHOBJbCHA KYIOBMHA, MOHAIIAKE Ca CEMOIIMOHAHHUM 3ajaralbeM WM HCKa3UBAKEM
MOBOJBHOT cTaBa npema no6asibady (Y00 & Bai, 2012). JlojanHocT ce MOKe mocMaTpaT Kao
CTaJlHa KYIOBHHA, YeCTa KYIIOBHHA M YCMEHa Mpolaran/ia Wwid npernopyka ,,01 ycra 1o ycra”
(Lee et al., 2006; Yurik et al., 2017). JlojanHOCT WM HaMepa MOHAIIAka CE MOXKE MEPHTH
kpo3 (Coelho & Esteves, 2007, ctp. 319; Yoon et al, 2010):

e  HaMepy IIOHOBHE KYIIOBHHE, TIOCETE;

e  [penopyky Kojerama u MnpujarejbuMa U IpyruMa; u

®  BHCOKY TOJICPaHIIMjy Ha IICHE.

C 003upoM Ha MOCTOjare BUIIIE HAYMHA TPOIIEHE JOJATHOCTH OWTHO j€ Jla Ce OHa IMPEIU3HO
yrBpau (Lee et al., 2006). IlpaBwiHa mpoleHa cTeneHa JojaHOCTH onapehyje masbe
yIpaBJbarke 0OJHOCHMA Ca KOPUCHHUIIMMA, CaM TPETMaH U OpPHTy O lUMa.

2.4.1 JlojalHOCT Ha HUBOY TYPUCTHYKHX forahaja

C o63upoM Ha moBehaHy KOHKYypeHIH]y Mel)y morahajuma koju ce oJpskaBajy, BaXXHO je Ja
opraHmzatopu jorahaja cxBaTe Kako MOry Ja 3ajapke 0a3y JOjaJHUX [OceTuiana
(Lianopoulos et al., 2021). [paroumeHo je pa3yMeTH JIOjaJJHOCT Kako OM ce, HE caMo
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uneHTH(UKOBalIe MOTpede U KeJbe YUeCHUKa, Beh u mpenBuaena Oyayha Tpaxma U MPUXOAH
(Lee & Kwon, 2021). [{uss MmeHanepa gorahaja 6u tpebaio na Oyae yCMEpeHOCT Ka CTBapamby
JI0JaJTHOCTH Ka PA3IMUUTHM TUIIOBUMaA Jorahaja, Tako J1a MOCeTHonHu Hehe MpercnuTUBATH
HaMepy Ja MPHUCYCTBYjy UCTOM jorahajy u3 rogune y roauny (Yuruk et al., 2017).

Y KOHTEKCTy CHOPTCKHX Jorahaja WCTpakuBama CYrepuiry Ja KBaJUTET YCIyre HMa
MO3UTHBAH YTHIA] HAa Pa3BOj JIOJaATHOCTH Mpema gorahajuma. 3a10BOJbCTBO KBATUTETOM Ha
cropTckoM Jnorahajy 3HayajHO yTHYe M Ha MOHOBHO ydemthe Typucra Ha norahajy m Ha
npenopyky ucror (Jin et al., 2022). JlojanHu raemaonu npyxajy CIOpTCKHUM OpraHu3aliijama
KOHKYPEHTCKY MPEAHOCT, MTOCEOHO aKo ce pa3yMejy U pa3BUjajy (DakTopu KOjU JIEKE Y OCHOBH
OBE JIOjaTHOCTH. JIOojaIHOCT mTpencTaB/ba TJAaBHU (DAKTOp HaMeEpe IOHOBHOT TIIeJama
yrakmuiie npodecnonaine ¢yndoaicKe JUre W TJIaBHU aTpuOyT y HaMEpH Ja Ce yTaKMHIIA
rinena ynpaso Ha craguony (Pilus & Hussin, 2013). OnpxaBame ofHOCa ca Iiiefaonuma je
epuKacHHje W WUCIUIATHBHjE OJ CTHIIaka HOBHX IJeJajialia, ¥ 3aTo Ce 3HAYajHU PECypcH
u3aBajajy 3a mobosblame oaHoca ca mocrojehum riemaouuma (Wu & Cheng, 2018).
JlerepMUHAHTE KOje YTHUYY Ha JIOJaJJHOCT Kymama Cy YKJbYYEHOCT W MaTepHjalIHO WU
HEMAaTepHjaTHO 33J0OBOJLCTBO yCIyroM. bosbe pazymeBame OBUX JIETEPMUHAHTH j€ KJbYYHO, C
003UpOM Jla BHCOKAa CTOMNA 3aJp)KaBamka Kylalna M [O3UTHBHA YCMEHA IIpoIaraHjia
IIpeACTaBIbajy KJbydHe (pakTope 3a reHeprcame nmpoduTa 3a npysxkaona yciayra (Lee & Kwon,
2021). Ycnen oapikaBama gorahaja y oapeleHoj AeCTHHAIM]H jaBJba CE JIOjATHOCT W IpeMa
JECTHHAILIMjH, KOja ce MEpH Kpo3 TuMeH3uje Oyayhe HaMmepe IMOHalIama, OJHOCHO yCMEHY
npomaranay (earst. word of mouth-WOM) (Lee et al., 2012).

MHor# HCTpaXXHBauu Cy MOKYIIAIH J1a yTBpAEe Be3y u3Mmel)y nojanHoctu u 3a10BosbcTBa. OHU
Cy TOKYIIAJH J1a yTBpJAE Ja JH j€ JOJaTHOCT IMOBEe3aHa ca 3aJ0BOJLCTBOM, TAa4HHjE Aa JIH
npeacraBiba meroB cactaBuu aeo (Wu & Cheng, 2018). 3amoBosbcTBO goBoam a0 Behe
nojanaoctu kynara (Cheng et al., 2018). Ono mpeacTaBiba Kanujy 3a CTUIAKE JOjaTHOCTH
(Subha, 2020). IIpyxkame 3amoBO/baBajyhier HCKyCcTBa TeHEpHIE OpOjHE MPEIHOCTH,
VKJbY4yjyhH TIO3UTUBHY YCMEHY IMpOIaraHjay, Hamepy IIOHOBHE IIOCETe W JyrOPOYHY
nojanHocT (Lee & Kwon, 2021, ctp. 7). Kana ce yrBpau aa 3a710BoJbCTBO Aoralajem mokpehe
MIOHOBHO ydemihe, opraHu3aropu jorahaja yTuuy Ha Hamepe MoOHamama o0e30ehuBamem
BHCOKOT HHBOA 3a/10BOJbCTBa opranmu3anujoM morahaja (Kaplanidou & Gibson, 2010). Yuruk
u capaguuii (2017) cy y CBOM HCTpakMBamy yKa3ajld Ha MO3WUTHBAH W JUPEKTaH OJHOC
u3Mel)y 3a70BOJbCTBA M JIOjalTHOCTH, UCTHYyhm na he 3a70BOJBHHM TOCETHOIM TIOHOBO
MPUCYCTBOBAaTH M TIOCTAaTH JIOjaIHU. Y OKBUPY (akTOopa 3al0BOJHCTBO W JIOJATHOCT
oOyxBaheHe cy craBke Hamepa IMOCeTWJalla Ja ce Bpare Ha (ecTUBal, Jia ra Mpernopyue
JApyruMa, W OIMINTE 3aJ0BOJECTBO IMOCETHIAa MCKycTBoM (ectuBania (MapkoBuh u cap.,
2015). Ca agpyre ctpane ayropu Montesinos Saura u capaauuim (2018) cy Hamepy MOHOBHE
nocere jaorahaja u mpenopyke yuyecHUKa CHOpPTCKOr jaorahaja (ImimBava) MEpUIH Y OKBHUPY
daxropa Fl (enrn. future intentions).

Opranuzaropu norahaja mo3Hajy 3Hayaj MOHOBHHUX MOCETUIIAIIA Ka0 BeOMa BaKHE TpyIie, U y
TOTJIeTy TUPEKTHUX pe3epBallfja U Kao JIe0 mpoleca mpoMoBucama gorahaja. [Ipemnopyke 3a
o6e30ehuBame oBe Bpcre sojasiHoctu cy (Skift MEETINGS, 2013):

o  Vuunumu oa ce npemxoOonu yuecnuyu ocehajy npusuneco8ano
YYuHATH J1a ce MPETXOJHU YUYECHUIIM ocehajy eKCKIIy3UBHO PE3epPBUCAHEM MECTa y MPBOM
peny, ypyduBameM TOKJIOHA, uiu 06e30ehnBamem OecruiaTHOr HOhema y JIOKATHOM XOTENy
YKOJIMKO TYTY]y U3 yAaJbeHe JeCTUHAIIN]E;

e Hanpasumu ypasnomedgicene nacpaoe 3a pare pesepsayuje
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Kopuctutn mozactumaje 3a paHO pe3epBHCAmE, KOjU HE MOpajy OUTH HCKIbYYHBO
(dbuHaHCH]CKH, jep ce Op30 3a00paBibajy, Beh MOry mojapa3ymMeBaTH HEKY JIOJATHY BPEIHOCT.
To mory OuTm cTBapum Kao MITO Cy: JIUCKyCHja TOKOM BedYepe ca TOBOPHHIIMMA U
CTpy4ymalnuMa Ha norahajy, mpHUCTyn €eKCKIy3WBHO] TPHUIACCETOMHHYTHO] IUCKYCHJH Cca
CTPYYHaKOM U3 UHAYCTpHje, HajOoJbe MecTO Ha oral)ajy uian OecriaTHa yJla3HUIlA 3a BeYepy
HakoH norahaja,

® Buwe je 6ome
[TpupenuTH jom HEKOJIMKO HEOYSKMBAHUX U3HEHalemba, Kao Ha IpuMep:
- OOHYC rOBOPHHK KOjer MPUCYTHU HUCY OUYCKHUBAJIH,
- OecIulaTaH IIOKJIOH 3a CBE, U
- nwuhe u3HeHahema;

e [loocmaxnymu nospamue unpopmayuje
OBo nokasyje J1a BaM je CTajio JO BUXOBOI MUIIJBEHA, ITOCEOHO aKO JIMYHO MPATHTE UCXOJ Y
Clly4yajy HeratuBHe moBparHe uHpopmanuje. [lo3uTuBHa MoBpaTHa HHPOPMAIKja NMa 33 IUIb
71a TIOMOTHE YYEeCHHIIMMa J1a TOHOBO MPOKUBE, KA0 M YUBPCTE Y CBOM yMy cehame Ha HelTo
y 4eMy Cy yKHUBaJIH,

o I3epaoumu jake oOHOCe ca c8ojuM 2080PHULUMA
W3rpagutu jake OIHOCE Ca CBOjUM TOBOPHHIMMA, jep YKOJIHKO TOBOPHHIM Y)KHBajy Ha
norabajy u ©Majy jak 0JJHOC ca BaMa, To he OUTH BUIJBHBO CBUMA.

JlojanmHOCT moceTrmiamna jgorahaja mMa BUIIECTPYKE TO3UTHBHE €PEKTe, M y KOHTEKCTY
MIOHOBHE ITOCETE M YCMeHe Tpornaranjie. CBakako 00e JUMEH3Hje TPOU3UIIa3e U3 3aJ0BOJbCTBA
KOj€ je IPUTOM PE3YJITaT MPYKEHE KBAIUTETHE YCIIyre. ¥ OCHOBH CBEra JISKU KBAIUTET KOJH
Tpeba na Oyae 0e3yCIOBHHU €JIeMEHT KOHKYPEHTHOCTH Ha TPXKHUIITY, TAYHHUje KOjH HE CMe Ja
M30CTaHe.

2.4.2 TlonoBHa mocera

KBanmurer yciyre je mocpenHo moBe3aH u ca HamepoM KyrnoBune (Boon et al., 2013). Jla 6u
JIOTILJIO /10 TIOHOBHE KYMOBWHE, MOpa C€ MOCTUNH 3aJ0BOJBEH-E OUECKHBama KOja ce Kpeupajy
pe KYyMOBHHE pa3BHjaleéM MO3UTHBHUX emoluja kox mnorpomava (KuskoBuh, 2011).
[ToceTnonu ca BUCOKMM HHBOOM 3a/I0BOJbCTBA MMAJy ,,adMupMaTHBaH CTaB O UCKYCTBY , Ma
caMHM TUM MMajy U M3pakeHHje Hamepe 3a MoHOBHY nocety (Brown et al., 2016, crp. 161).
CarnenaBame Hamepe TOHOBHE IIOCETE IOMa)k€ OpraHu3aiujama jaa (OoKycupajy cCBoOje
OrpaHUYEHE pecypce Ha OHe arpulyTe yciayre KOju HajBUIlE yTHUYy Ha HaMepy IOHOBHE
nmocete Typucta (Tabassum et al., 2012). Ileprenuuja Typructa o J100Hjaby BPEIHOCTH 3a
HOBaI| MIO3UTHBHO yTHYe Ha Hamepe moHarrama Typucta (Yang et al., 2011). Hamepa na ce
MOHOBO KyNH ojpeheHa yciyra mojpa3ymeBa MpOIEHY MOTpolIada O MOHOBHO] KYNMOBHHHU
ycayre y3umajyhu y o03up TpeHyTHY CUTYallujy ¥ BepoBaTHe okoiHocTH (Bougoure & Neu,
2010; Hellier et al., 2003). Be3a 3am0Bo/bCTBAa M HaMepe je MPETXOAHO IMOTBpheHa y
UCTPaXHUBabUMa O MOHAIIAKY Y YTOCTUTEIBCTBY U TYPU3MY Y LIMPOKOM CIEKTPY KOHTEKCTa
MPOU3BO/Ia W yCIyra, a HeHa TOHOBHA BalHIalMja Yy KOHTEKCTY (QecTuBaia J0JaTHO
notephyje podycHoct oBe acoumjanuje (Choo et al., 2016). Bpio 3amoBosbHM nojenuHny he
MMaTH TIO3UTUBHU]E CTAaBOBE IMpeMa MOHOBHOM ydenthy Ha gorahajy, cyrepumyhu Tume 1a je
carucdaxiyja BaxkaH nmokperad nmoHosHe nocete (Petrick et al., 2001). 3an0BosbHH TPY)KEHUM
yciyrama, noceruonu he y 6yayhHocTr moHOBO noceTuTH jaorahaj, kaja roq aa ce oH oAprxana
(Kumar & Samtani, 2021).
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[TpunrikoM cariieaBama MPOILIOT MOHAIIAka MOCEeTHIIAla Tpebda Yy3eTH y 003Up U HHXOBO
uckyctBo yuerrtha Ha ciuunuMm gorahajuma (Kaplanidou & Gibson, 2010). ITosuTtuBHA
Hamepa o OyayheM mNoHamamy IpeICTaBiba MOKazaTesb na he mocerual MOHOBO MOCETHTH
norahaj (Baker & Crompton, 2000), Taunuje oHa je ommcaHa Kao BepoBaTtHoha ma ce
MoCeTHOIM Bpare Ha ojapehenu norahaj, ma ra MOSMTHBHO KOMEHTAPHINY M MPEropydye ra
MOPOJUIIM, TIpUjaTeJbuMa W Jpyruma y OyayhHOCTH, IITO je HMMIIEpaTUB OpraHu3aTopa
norabhaja (Yang et al., 2011). Jlorahaju umajy myropouan edekar y KOHTCKCTY MapKETHHTa
JeCTUHAIMjEe jep MMajy MOryhHOCT &a reHepuIly IOHOBHE mocere. Ha ocHOBY mocere
norabhajy nmoctoje Tpu moryha tumna nonamama noceruiana (Kuusik et al., 2014, ctp. 264):

* moceruial ce Hehe BpaTuTy,

* moceruial he moHOBO ,,kynuTH’’ norahaj, y ciydajy peoBHUX jnorahaja; u

* moceruial he ce BpaTUTH y 3eMJbY jep j€ 3aUHTEPECOBAH J1a j€ UCTPaXKH.

[TocMaTpame MOHOBHE IMOCETE yKa3yje Ha IOCTOjame pas3iiMKa KOJ| MOCeTWIala Koju Cy Ha
norahajy mpBU MyT ¥ OHUX KOjU CYy IOHOBHH, JIOjAJIHU TMOCETHOLHU. [IOHOBHU MOCETHOIN
BepoBaTHHje he MOHOBO MOCETUTUTH UCTY JCCTUHAIIM]Y, HETO OHU IOCETHOIM KOjU Cy Ha
norahajy mpsu nyt (Lee et al., 2009). IloHOBHHM MMOCETHOIM CYy 3HATHO 3aJ0BOJHHUJU
aTpakiidjama, CMEITajeM U pecTOpaHnMa Hero OHHM KOju Cy mpBH myT Ha morabhajy (Li et al.,
2008). Ha ocHOBY yuecTaaoCcTH MOHOBJBEHHX IoceTa ojapeheHoM Tuimy gorahaja oHe ce Mory
knacuduroBatu kao (Osti et al., 2012).:

® perTKe;

® uecTe; U

e BeoMa yecTe.

PeTke mocere mozapasymeBajy sa ce TOBOPHU O ,,JIOHEKJIE JOjaIHUM IOCETHOIMMA”, PeIOBHE
yKa3yjy Ha ,,Ji0jaJHe” IOCETHOLE, JOK TOAWIIKBE W JBOTOAMIIKE IMOCETe YKa3yjy na cy
noceruonu ,,Beoma yojaau” (Osti et al. 2012). TIpema kpuTepHjyMy JI0jaTHOCTH, MOXE CE
pa3MKOBAaTH M CETMEHT IMMOCETWIIAla ca jakoM JojanHomrhy onpehennm porahajuma, Koju ce
yBeK M3HOBa Bpahajy, Kao M CErMEHT KOjH y4eCTBYje Ha MHOTO pa3nuuutux jaorabhaja (Getz,
2004).

Lee u Kwon (2021) cy mopen mocmarpamka OJHOCA 3a/JI0BOJbCTBA MaTEpHUjaTHUM H
HeMaTepHjaJHUM KapaKTepUCTHKaMa YyCIyre, UCTPAXUIM U HUXOB OJHOC Y OJHOCY Ha
HaMmepe HCIUTaHWKa J1a TIOHOBO moceTe ¢ecTuBai. J[MMeH3Hje KBaIMTETa MPHCTYNAYHOCT,
CMEIITaj, MECTO M HHXOBE KOMIIOHEHTE IUPEKTHO JONPUHOCE 3aJ0BOJBCTBY TYpUCTa U
BUX0BOM noBpatky (Tabassum et al., 2012). TTocetuoru Mory OuTH 3auBIbeHH OfpeheHnM
caapkajuMa Ha jgorabajy, u Te emonuje cy outHe 3a Oynyhe noHamame nocerunaia (Yang et
al., 2011). IpermocraBsba ce na he Heurja OuTyKa Ja MOHOBO MOceTH (GeCcTUBaI OUTH jaya y
OHOj MepH Yy K0joj ce jaua APYIITBEHU UJICHTUTET y BE3U ca OCTAIMM ydecHUIIMMa jaorahaja.
VYkommko ocoba cXBaTH Ja NI CIUYHE BPEIHOCTH WIIHM IIUJBEBE Ca OCTAIMM YYECHUIMMA
norahaja, meHe/beroBe Hamepe na mocetu jgorahaj he ce moseharu (Choo et al., 2016).
BeszanocT 3a kyntypy 3ajennuiie yrude Ha Oyayhe HaMmepe moceTuiana GecTuBajia i MOXKe Ce
KOPUCTUTH Kao MPEANKTOp oHOoca u3Mel)y 3amoBosbeTBa U Oynyhux Hamepa (Lee et al, 2014).

Heke on nmumeH3uja KBajnuTeTa yciyre Ha jgorahajy Mory J0AaTHO Ja T€HEPHUIIy MOHOBHY
nocety aorahajy. Ha mpumep modecroHanuszam U OKpYXEHE, MOTY JIOBECTH JO TIOHOBHE
nocere (Tkaczynski & Stokes, 2010). [Tporpam, caapskaju 1 3a0aBa NpeACTaBIbajy TUMEH3H]je
(decTrBaJla KOje HAjBUINE YTHYY HAa YyKyMaH JOKHBJba] Ha (ecTuBay, 3aJ0BOJHCTBO
nocerwiana 1 Hamepy aa ce Bpare (Wen-Chiang et al., 2012). EdukacHo u ¢uzuuko
AQHTKOBAEC Cy 3HAYAJHU TO3UTHBHU TPEIUKTOPH HAMEPE YUYECHHKA Ja TOHOBO IOCETE
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cnoprcku gorahaj (Coetzee et al.,, 2019). Ha Oyayhe moHamame moceTwiana yrude M
JI0jalTHOCT caMoM crioptckoM kojiekTuBy (Theodorakis et al., 2019).

2.4.3 Ycmena nponarasaa

Yemena nponaranga win Word of mouth (WOM) npezacraBiba mpoiiec mpenopyke Jbyauma
KOj€ Mo3HajeTe oJipeheHor mpou3BoAa WM YCIyre, Kako OW UX OXpaOpuiv Ja UcTe mpodajy
(Cambridge dictionary, 2023). Ona nogpa3zymeBa JI€0 T€HEPHUKUX MPOLEAYPa MPETIOPYKE U
pasmene undopmanuja usmely norporraga (Noon & Delbridge, 1993).

KBanurer yciyre u 3a0BOJBCTBO CY CHaXXHO TIOBE3aHHU Ca IMpOMaraHjaoM ,,07 ycra 10 ycra”
(Boon et al., 2013). IllTo je u3paxkeHHje 3a0BOJHCTBO TO MOXe moBehatu BepoBaTHOhy 1a
[OTPOIIIaY IPEnopydr Mpou3Boj win yciayry apyruma (Anderson et al., 1994). Ocurypame
3aJJ0BOJCTBA Kymala pe3yiaThupa noBehameM Hamepe NOBpaTka M IMO3UTHBHE YCMEHE
Mpormarasjic YuMe ce€ He caMO OjayaBa JIOjaJTHOCT Kymaia, Beh u yHampehyje pemyramnuja u
renepuine Behu npuxoxa (Kim et al., 2009). Ox oxHoca ca noTpoiayrMa 3aBUCH BEJIUKH €0
nocnoBHor ycnexa (L[Bujanosuh, 2016), jep he 3ag0BO/baH TypUCTa MPEHNOPYUUTH JIPYTHUMa
onpeheHy necTHHaIMjy, YAME Ce OCTBapyje€ HajIIOBOJbHHja M HAjJyYMHKOBHTHjAa TPOMOIH]ja
(KOMYHUKALIMOHM IMJb). TauHWje, 3a/J0BOJbAH KIHMJEHT IOCTaje OecIjiaTaH MOpTHapos 3a
yeayry (Mihaela, 2014). MckycTBO moTpoiadya MOKE TUPEKTHO YTHIIATH Ha JIOjAJIHOCT
roctujy, mpoduT u ycmeny npomnaranay (Tichaawa & Mhlanga, 2015) wiu WOM, a nanac cBe
Bumie U Ha e—WOM (Puradevi¢, 2017). OHO mITO MOXE JIOMPHHETH 3aI0BOJHCTBY jecTe U
BHCOK HUBO €MOIIMja jep TYPUCTH KOjU JOXKMBJbABa]y BUCOK HUBO BPEIHOCTH MCKycTBa he
BEpOBATHH]jE IIMPUTH NMO3UTUBHY ycMeHy npomaranay (Yang et al., 2011). WOM ,,uuje camo
JCKOHTEKCTYAIM30BaHN MApKETHHIIKU aynaTr, Beh ce MoXke MmocMarpatd yHyTap IIUPHX
KYJITYPHHX, UCTOPUJCKUX W TOJHMTUYKUAX CHAra, Koje OOJMKYj]y HCH calapikaj M 3HaueHmhe
(Luonila et al., 2016, ctp. 10). WOM mnotporiraya, Ka0 ¥ OCTAIUX CTSJKXOJAEpa UMa BaKHY
yIiory y yrnpasisamy penyraujom (Luonila et al., 2016).

WOM mnpezacraBba BaKHO CPEACTBO 3a IMPOMOINHjY (ecTHBAIa U TpUBIaveke Beher Opoja
mwynu (Lee et al., 2014), jep nako mocerronu jgorahaja KOpUCTE CIOKEHUJH CKYH H3BOpa
nHdopmanuja o gorahajuMa, OHU C€ y BEITUKO] MEpU OCJamajy Ha HeOpMaTHO OKpYXKEHE,
TavyHHje Ha mpenopyke mnpujaresba U nmo3Hanuka (Nistor & Nedelcut, 2017). WOM je Beoma
BakaH u3Bop mH(popmarja o gorahajy (Wen-Chiang et al., 2012). 3060or HCKYCTBEHHX WU
JPYIITBEHUX KapaKTEPUCTHKA MO3UTHBHA ycMeHa mpomnaranna (WOM) je Beoma 3HauajHa 3a
UCTPaXMBake MAPKETHHIIKUX KOMyHuKaiuja 3a ¢ectuBasie (Kerr & May, 2011), u moxe
MMaTH 3Ha4yajaH yTHIAj Ha penyraiujy ¢ectuBaia u nmosuimjy Ha Tpxkumry (Luonila et al.,
2016). WOM je muxepeHTHO APYINTBeHH (DEHOMEH, KOjH MOjapasyMeBa aa ce WHbopMaImje
npeHoce u3Mel)y akrepa nyx npymTBeHux Beza (Groeger & Buttle, 2014; Huang et al., 2011).
ITpurom OUTHHUjU aKTEepH jecy yrnpaBo MOHOBHU IOCETUOLHM KOjH Y Nopehemwy ca MoceTHoIMa
KOJU Cy NpBU IyT Ha jorahajy, mokasyjy Behn HUBO HaMepe He caMoO Jla MCTH Ipernopyde
apyruma, Beh u nma ce y OyayhHoctu Bpare Ha ¢ectuBan (Shani et al., 2009). 3nauewe u
ymotpeba WOM-a mory Bapupatu y 3aBucHOCTH on upupozae decrusana (Luonila et al.,
2016). OHo mTO MOXE Ja yTH4e Ha Mpenopyky norahaja mpujaTesbuma jecte 3a0BOJHCTBO
pa3IMYNTAM BpCTaMa YCIIyTa, Kao Ha MpPUMEp OHHMX BE3aHHWX 3a aTMocdepy, KETepHHT U
npucrynaunoct (Osti et al., 2012).

Yapyxewe WOMMA (enrn. The Word-of-Mouth Marketing Association) mnpeacraBiba

yapyxemwe popmupano 2004. rogune y Cjeaumenum AmepuukuM J[pskaBama 3a yHarpeheme
U MPOMOLIM]Yy MapKeTHHra ,,0J] ycTa A0 ycTa”. 3a HEeKOJHMKO ToJiMHa MOCTao jeé 3BaHUYHO
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MehyHapOaHO yApYKeHke ca YIaHOBMMa M3 IEJor CBETa, KOMIIaHWjaMma, arcHIjama |
uctpakuBaukuM uHCTUTYTHMa (WOMMA, 2022). Viapyxkeme OpaBH pa3iuky wusmelhy
konrienra WOMM (enrn. word of mouth marketing) u WOM rae je WOMM ynas, nok je
WOM wus3na3. Tauauje, WOMM mnpencraBiba mokperaya pasroopa, 1ok WOM mnoapazymeBa
KoHBep3auujy. Pemyranmja m WOM wumajy penumnpoyHu OJHOC KOjU TOApa3yMmeBa Ja
,ITO3UTHBHA penyTanurja cTtBapa nosutusHy WOM, a nmosutusHa WOM, nma TeHaeHIH]Yy na
nobosbina pernyranujy” (Luonila et al., 2016, ctp. 9). WOMM ycmepen Ha onpeleHe 1uibHE
rpyme nmoTpolradya uMa 3a IiJb J1a X oxpadpu na mmpe no3utuBHy WOM, mro he 3ay3Bpar
moBeharu cBect o Openay, kao u mpoaajy (Groeger & Buttle, 2014; Trusov et al., 2009).
[Ipema wucrpaxkuBambuMa BehmHa wWcnuTaHWka ce, mnopen HHPOpPMHCamka W3 MeaHja
uHOpMHUILE ITyTeM Npenopyke npujatesba U pohaka. Mucuja WOMMA je na npomoswuie u
m00oJbIIa MAPKETHHT ,,01 yCTa 0 ycra” kpo3 Hekoauko akuuja (WOMMA, 2022):

e uneHTH(UKanNM]ja HAjOOJbUX pelIeha 3a e(hUKACHU]H MAPKETHHT,

® 3AIITUTA [IOTPOLIAYa ¥ UHAYCTPH]jE Ca JaACHUM €TUUYKHM CMEPHUIIAMA;

® KOHCOJIMAIMja YCMEHE Iporaranie Ka0 MapKeTHHIIKOT CPEJICTBA 3a yCIIeX; U

e JcduHHUCAKE CTAaHAAPAA U METOI0JIOTHja KOje TIOJICTUIY YyIoTpeoy.

2.5 KsaauTer ycjyre Ha HUBOY TYPUCTHUYKHUX Jorahaja

Kako Ou ce ocTBapuiii BHUIIECTPYKU MO3UTUBHU eekTH ol morahaja, HEOMXOTHO je UMATH
no0ap MeHaIMEHT Koju he BOIUTH padyHa O KBaJUTETY, jep, Y CyNPOTHOM, Aorahaju Mory aa
TCHEPHIIly OTPOMHE TYOUTKE KOjU HHCY caMO (PMHAHCH]JCKU HETO W CKOJIOIIKH, MOJUTHYKH U
apymreenn (Hall, 1992). Vnpasspame norahajuma je 6p3o pactyhe npodecroHaIHO M0Jbe Yy
KOjeM TYPUCTH Kao MOTCHIIMjATHO TPXKHUINTE 32 IUTAHUPaHe joralhaje ¥ TYpUCTHYKY JETaTHOCT
MOCTajy BUTATHH CTEJKXOJJIEp WU aKTep HHXOBE YCIEIHOCTH W arpaktuBHocTH (Getz,
2008). Kpanurer morahaja mpencraBjba He caMO KJ/bYYHO Beh M M3a30BHO IMHUTabE
(Milovanovi¢ et al., 2021). 3ato ce jaBjba moTpeba pa3Boja CBEOOYXBATHOI MEPHOT
HHCTpyMEHTa KBanuTera ycayra gorahaja (Mokoena & Dhurup, 2017). Ksamuter ycinyre Ha
norabajy (eurn. Event Service Quality— ESQ) ce kopucTi Kao Mepa OIIITE MPOIEHE U CTaBa
npeMa BPEAHOCTH WM HCKycTBY onpehenux artpubyra norahaja (Chen et al., 2021).
JeMHCTBEHO MCKYCTBO MoceTHiIana Ha jnorahajy OuTHo yrude Ha kBanutet ycayre (Mokoena
& Dhurup, 2017). Keanuret foraljaja je mamna nepueniuja u odekubama (Yuruk et al., 2017).

VY crynujama o mepuenuuju KBaIWTETa yciayre Ha jJorahajuma jaBibajy ce ayTopH KOJjU CY
pa3BUjaIu COICTBEHE CKajie M OHHM KOjU Cy npuiarohaBanu nocrojehe ckane kpanmurera (Jae
Ko et al., 2011; Perez Campos & Dos Santos, 2013). Kouthouris u Alexandris (2005) cy
tectupam ckary SERVQUAL y cnopTckoM Typu3My M OTKPWIJIM Ja Cy Camo JIBE€ OJl TeT
Bapujabin Ouie 3HayajHe y MpeaBuUbamy 3aJ0BOJCTBA M Oynyhux Hamepa MOHallamba
ucriutanuka (Jae Ko et al., 2011), mro je yka3ano Ha moTpedy 3a JajbM HUCTPAKUBAKHUMA
¢baxTopa xoju oapel)yjy 3a10BOJbCTBO MOCETUIALIA CIIOPTCKUX Jorahaja Koju ce oJpxaBajy Ha
orBopenoM. [Ipema Perez Campos u Dos Santos (2013), 22 craBke caapxxane y SERVQUAL
MOJIeNly CBEJIEHE Cy Ha TPUHAECT CTAaBKHM KOje Cy IpyIHUCaHe Yy 4eTHpH (haKTopa KBaJUTETa
yeiryre. SPORTSERV monen ce passuja u3 SERVQUAL mozena koju ce KOpUCTH y 3a
eBaJlyalldjy KOIIApKaIIKOI CHOpTCKOr Jorahaja, pasmarpajyhu HUCTHX TMeT JUMEH3Hja
kBanutera (Theodorakis et al., 2001), 1ok KacHHje MOYHILE J1a CE pealn3yje W Ha HUBOY
¢dbynbanckux morahaja. Theodorakis u Alexandris (2008) xopucte SPORTSERV ckany ca
MJbeM Ja npoHal)y oarosapajyhe 1uMeH3Hje KBaJIUTeTa I71€ Cy HajMambOM OL[EHOM KBaJIUTETa
OLICHhEHE JMMEH3Hje ONMMIIJBMBOCT, OAroBOpHOCT M mpuctynaynoct (Perez Campo & Dos
Santos, 2013). EVENTSERYV xao ckpahena Bep3uja ckane SERVQUAL momena tectupa ce
2010. romuMHe Kao MOTEHIMjajHA CKajla KoOja ce MO)KE€ HCKOPHCTUTH Ha aMaTepcKUM M
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npodecoHaTHUM criopTckuM forahajuma. Ckana je TecTupaHa y MOrjeay CIOCOOHOCTH Ja
00jacHM YKYITHO 33JI0BOJCTBO (haHOBA oapeheHnM cnopTckum norahajuma u mUxoBe Oymyhe
namepe (Jac Ko et al., 2011). Ilpema ayropuma Mokoena u Dhurup (2017) ouemeHo je mect
MPUMapHUX JTUMEH3H]ja, OJJHOCHO KBAJIMTET YCIyre ocolJba, arMocdepa, MPUCTYIl 00jeKTy,
€CTETCKHU M3IJIe 00jeKTa, KBaJUTET JoMaher TMMa U KapaKTepUCTHKE MPOTUBHUYKOT THMA.
Ca nmpyre crpaHe y KOHTEKCTY APYrux THIoOBa jaorahaja (Maxom (ecTuBaia) KOHCTPYKT
KBaJIUTETa (heCTUBANIA CE MOXKE ONEPALMOHAIN30BATH Y CMHUCIY OYEKMBaha MOCETUIIALA, Ka/1a
ayropu Crompton u Love (1995) ucnutyjy NpeaIuKTHBHY BaJbaHOCT HEKOJIHMKO Pa3IUYUTHX
MpHUCTyNa Mepema KBanuTeTa (ecTHBaia U ynopehyjy pa3iuuuTe METojAe Kopelaiuje ca
VKYITHUM KBaJIUTETOM. JIpyrm TWUN HCTpakMBama je€ BE3aH 3a JAMMCH3HjEe KBAIUTETA
(decTrBaIa U BUXOB OJHOC Ca 3aJ0BOJbCTBOM U JiojasiHonthy (Kim et al., 2016).

PaznuuuTti ayTopu Ccy y OKBHPY CBOJUX HCTPaXKHMBama IOCMATPAIN KBAJIUTET yCIyre Ha
norahajy Kpo3 paznuuuTe AUMEH3Hje, alld U CTaBKe KOje Cy cajapikaHe y OKBHPY BuX. OBO
CyrepuIle Aa KBaJUTEeT yCcayre Ha joralajy uHTerpuie Beauku 0poj enemenara. Crompton u
Love (1995) cy npouemuBaiy KBaIUTET GecTuBaia Kpo3 22 arpulyra KBaJIUTETa MPOLIEHOM
cienehux nmuMeH3Wja: KBaIUTET XpaHe W muha, KBaIUTET 3a0aBibaua, nHopmanmje, ocehaj
6e30enHocTH, Opoj MecTa 3a ceneme M OIMOp, XWUTHjeHa Ha (ecTuBally, JEKOPAaTUBHOCT
OCBETJbCHA, JbY0A3HOCT 0COOJba M TPOTPaM y 3aTBOPEHOM IMPOCTOPY. ATpHOyTEe Koje Cy
Crompton u Love (1995) xopuctuiu 3a Mepeme KBaJlUTEeTa HacTyna Ha ¢gectuBany, Baker n
Crompton (2000) cy npuiarouiii KOHTEKCTY CBOT McTpaxuBama. Baker u Crompton (2000)
cy momohy 18 arpubyra Mepwid dYeTHpU IUMEH3Mje (ecThBaya: ONINTET KapakTepa M
KapakTepucTuyHe 3a BehuHy ¢ecTuBana; moceOHM 3a0aBHU cajpxaju (ecTuBana; U3BOPU
uH(popmalja, KOju C€ cacToje OJ HITAMIIaHOT Mporpama, Mama yiauna U HHPOPMaTHUBHUX
KaOMHa; W YHZOOHOCT, KOja je TOBE3aHa ca YKymHOM yJaoOHomhy ydYecHHKa Ha caMoM
decruBany. Ca apyre crpane Kim u capaguuiu (2016) ucnuryjy yTuiaj 4eTUpU TUMEH3H]jE
KBaJIUTETA, Ta4HHU]e Mporpama ecTrBaiia, nHGOpMaImja, MOrOJHOCTH U €CTETUKE Ha HAMEpPy
noHalmama nocetuiaana ¢decruana. ,,PectuBancku nejzax’ (enri. festivalscape) y omenun
KBaUTeTa (hecTUBaIa TOJAPA3yMeBao je OIEHYy ,,0mmTe aTtMochepe KOjy JJI0KHBJHaBa]y
yuaecHuin ¢pectuBana” (Lee et al., 2008, ctp. 57). OH je ouemeH Kpo3 celaaMm JUMEH3Hja
peleBaHTHUX 3a JepuHHUCcame (EeCTUBAICKOr Iej3axa: ,,caipiaj IMporpama, MOHaIIame
0co0Jba, JIOCTYMHOCT M KBAJUTET oOjekara, Mepleniuja XpaHe, JOCTYIMHOCT U KBaJIUTET
CYyBEHHUpa, IMOTOJHOCT H JjJocTymHocT wuHpopmanuja” (Lee et al, 2008, crtp. 57).
WurterprcameM TeopHje TNIaHUPAHOT MoHalama, Vesci u Botti (2019) ucnuryjy ebekar Tpu
TUMEH3HMje KBaJuTeTa Ha cTaB mocetwnana. OOyXBaTUIM Cy TpU AUMEH3H]E KBaJIUTETa:
KBaJIUTET XpaHe/muha (OocHOBHa yciyra), ocoOJbe (MHTEpakiuje y OKBUPY YycCIayre) H
aZieKkBaTHOCT uHpopMalija (yciryKHa KOMyHHKaIM]ja). 3a olleHy kBanuTera gectuBana \Wen-
Chiang u capamuuiu (2012) nperno3najy mecT ¢akropa KBajiuTeTa Koje 4uHH 31 aTpuOyT.
butHu ¢akTtopu 3a OlEHYy KBaJuTeTa Cy MNporpaM, 0coOJbe, MOMOhHE yciyre, 00jeKTH,
MOTOJTHOCT U yJI0OOHOCT.

VYkonuko cy jorahaju monyT Apyrux yciayXHMX JeJIaTHOCTH, IpaBa Mepa 3a ycrex he outu
CIIOCOOHOCT OpraHu3alMje Ja KOHTHHYUPAHO 33JJ0BOJbAaBA KIIMJEHTE KOJU Cy CBE 3aXTE€BHUJU
KaKO y TOTJIely OJJHOCA IIeHE W KBAJIUTETa, TAKO U Y CMHCITY KBAIUTETA YCIIyre Koja ce Hy/IH.
Ycnyra Ha norahajuma moke umatu nBe koHoTtanuje (Getz, 1997). Ilocernonu norahaja Ha
OCHOBY TIpHjeMa KOju A00Hjajy 0] 0co0Jba M BOJIOHTEPA MOCMATPA]y YCIYTy Kao OMHUILJBUBY,
,C 003MpOM J1a je mpolec pa3MeHe JIMYHO, HEMOCPETHO M BaXKHO IIEJOKYITHO MCKYCTBO Ha
norahajy. Kanurer ycinyre Ha gorahajuma nojipa3ymMeBa ONUIIJbUBE U UCKYCTBEHE €JIeMEHTe”
(Getz et al., 2001, ctp. 380). MckycrBa Mory OMTH TpaHC(OpMAIIMOHA U MOTY JTOBECTH JIO
MO3UTHBHUX MpoMeHa y ctaBoBuMa U Bpeanoctuma (Neuhofer et al., 2020). IIpema Herzbergu
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HEKH eJNeMEeHTH Ha jorahajy cy ,.He3aaoBosbaBajyhu” jep MOry IOTKOMAaTH HMCKYCTBO
rmoceTwnama, JOK Ccy JApyrH  ,3a70BoskaBajyhw’”  jep  mpyxkajy  Oenedurmmje.
,He3anoBospaBajyhu” cy yriaBHOM (HU3MYKH €JIEMEHTH Ha jaoralhajuma, HOIYT MApPKUHTA,
Toanera W WHpoOpMaIHrja, KOju HE MPYKajy 3aJ0BOJECTBO mocernonuma. Ca apyre crpaHe
,33710BOJbaBajyhu” enemeHTH cy amOujeHT, (aHtazuja, y30yheme, omymrame, OEKCTBO H
apymrBena ykibyueHoct (O’Neill et al., 1999, crp. 160). Jla 6u 3agpkaid MOCETHOLE
MeHayepu Tpeba He camo Ja moOoJblIajy YKynaH KBAJIUTET, Beh m ma o0e30ene JTOKaIHY
XpaHy, jaBHH IPeBo3, cyBenupe u cmermtaj (Chen et al., 2021). Opranuzatop gorahaja moxaa
HE MOK€ TUPEKTHO MOOOJBIIATH HACTYI IVIABHOT YMETHHKA WM INPE3CHTEpa, aju Mopa Ja
00e30enn epeKTUBHU ONEPAaTHBHU CHCTEM Kako OM OCUTYypao Ja Hu3BohauMm W TEXHHUYKA
ciryk0a Mory edukacHo aa ucnopy4ayjy yeayry (Tkazcynski, 2013).

C 003upom Ha BenmuKU Opoj eneMeHara KOju YMHE KBAIUTETHY YCIYTy, jaBJba C€ U BEIHKH
Opoj AMMeH3HWja TMOMONy KOjUX ce MpoIemhyje HMBO KBanuTeTa norahaja. KomOunamuja
eIeMeHaTa y OKBHUPY MOJeNia je pas3iuuuTa, a 4ecTo JOJNa3u A0 TMpeKianama onpeheHux
JUMEH3Uja KOje ce MO0jaBJbyjy MOJ APYyrauydjuM HMEHHMa Y OKBHUPY Pa3IHYUTUX MOjea.
Onabupom oxpeheHnXx Monena, Kao W JUMEH3Hja Y OKBHPY HCTPAKUBAHOT MOJIENa, ayTOpH
onpehyjy y xom mpasiy he uhu onemuBame kBanurera norahaja. Taunuje, ayropu onpelyjy
mra he moceTnony ouUEHUBATH, @ CAaMUM THUM M IITa MOApa3yMeBa KBAJIMTETHA yciayra Ha
norahajy. Takohe, kOMOMHAIMjOM pa3IMUYUTUX TUMEH3Mja W3 BUILIE MOjJea ayTOpU IpaBe
COIICTBEHY MPOIICHY HAjOMTHUjUX elieMeHaTa KBaJIWTeTa Ha jemHoMm norabhajy. Ksamurer
yciIyre, OJHOCHO CBE MErOBe JAWMEH3Hje, Ha jorahajy mma yTHIaja Ha 3aJ0BOJHCTBO
riejajana, a Hajjaud yTHI[A] MMa KBaJUTET OCHOBHOI mpom3Boja (Biscaia et al., 2021).
KBanurter ycmyre yTtude Ha 3aJ0BOJBCTBO, JIOK 33J0BOJGCTBO TIUIe/anana Mopa3zyMeBa
ocurypaBame muxoBe jojamnoctu (Cabello Manrique et al.,, 2021). Ksamurer norabhaja
noJjpa3yMeBa JIMYHE peaknuje u ocehama Koje MOCETHOIH MMajy MPHIMKOM KOH3YMHUpAama
yciyre Ha gorahajy. Ilepmenmmja kBamutera pgorahaja yrumde Ha Oyayhe moHamame
nocermnana (Naehyun et al., 2013).

2.6 FESTPERF

Tkaczynski & Stokes (2005) y cBom wuctpaxuBamwy nonaze 10 FESTPERF wuncTpymenTa
OaBehu ce UCTpaXMBAYKUM MTUTAKHEM J1a JiK Cy (hakTopu KBamureTa yeiyre (eHri. SQ-service
quality) xox wye3 u Oay3 decruBana Owar uUcTH Wik ciuudu reHepudkuM SERVPERF
(dakTopumMa; U Koju cy cnerupuiHu (HakTopu KBaIuTeTa 3a (PeCcTUBAN, IPEIUKTOPU YKYITHOT
KBaJIUTETa YCIIyre, 3aJ0BOJbCTBA MTOCETHIIAIA U HaMepa MOHOBHE moceTe. Pesynratu ykasyjy
na ce FESTPERF pasnukoBao on renepuukor SERVPERF u na Hema mnonHaBsbama
SERVQUAL daxtopa. YV mouerky cy camo 22 craBke neppopMaHCH KBaiuTeTa Ouiie
YKJbYUYEHE, ajli ¢ 003UPOM Ha 3aKJbYYKe J1a Cy T'yXKBa, CEJICHhe, KBAIUTET My3HUKe U CaipiKaju
OWIM peneBaHTHHU 3a OLIEHY KBAJIMTETa, Ha Kpajy je HaBeleHO 36 CTaBKM KOje Cy KacHH]e
ykibyueHe y FESTPERF monen (Tkaczynski & Stokes, 2005). Tkazcynski u Stokes (2010) y
OKBHPY CBOT' HCTpa)KHBama O] OJa3HUX 36 CTaBKU 32 MEpEHE KBAJIUTETA yCayre, TOLUUIU 10
27 xoje cy ykmydeHe y FESTPERF 3a wmepeme kBamuTeTa yciiyre Ha MY3HYKHM
¢decTuBanMMa, Koje Cy IpylnHcaHe Y OKBHUPY TpPH HICHTU(UKOBaHE IUMEH3Hje, a TO CY:
npodecruoHamu3aM, OCHOBHa yciayra W okpyxewe. FESTPERF wmomen (FESTival
PERFormance) (Tkazcynski, 2013) noapa3ymeBa Tpu uaeHTH(UKOBaHA (hakTOpa 3a OIEHY
KBaJIMTETa Ha ayCTPaMjCKOM I1e3 U 0my3 (dectuBany, a To cy: mpodecruoHanrnzam, OCHOBHA
ycayra W OKpyxewme win kuBoTHa cpeawna (Tkazcynski & Stokes, 2010). YV oxsupy
uctpaxubama Tkaczynski u Stokes (2010) y cacraBy Tpu akropa cy cieaehu aTpuOyTu
(ctp. 75):
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1) nmpodecronanmzam:

® TIOBEPCH:C;

®  AXYpHOCT;

®  TOJPIIKA;

® CHUTYpHOCT TPAHCAaKIIH]E;

e pa3ymeBame TaYHUX WH(OpMAIIH]ja.
2) OCHOBHa yclyra:

® CIIOCOOHOCT;

® jauyMHa 3BYKa;

® KBaJWTET 3BYKa,

® KPCAaTUBHOCT;

e ompema.
3)  xurujeHa *KHUBOTHE CPEIUHE:
® TyXBa,

® TOAJICTH,
® (CCOuIITa,
® JIOTJICH.

CrpoBelieHO HCTPaXHBamkbEe je UMaJIO OpOjHE NPETHOCTH, il M KJbYYHO OTPAHUYCHC.
Orpannueme je To mro cy ce ayropu Tkazcynski m Stokes (2010) dokycupanu Ha jenan
¢bectuBan ogpeheHor Tuna, U MITO je yONIITaBamhe IUXOBUX Pe3yiTaTa Ha BUIIE CHEIHjaTHUX
1 HeMy3uukux norahaja ocrano HempoBepeHo. CaMuUM TUME T'eHepalu3aldja pe3yirara Ha
npyre norahaje Huje moria outu norBphena (Tkazcynski, 2013). Ilpenopyka je ma 6u ce
FESTPERF morao tectupatu y pa3iuuuTUM OKpY>KEHUMa MY3W4YKUX (ecTUBaia, Kao Ha
npumep pok, rocmen u mon (Tkaczynski & Stokes, 2005). Ayrop Tkazcynski (2013)
MPUMEHHO j€ MOJIEN 33 MEpehe KBAJIUTETa IMO30PHIIHE MPeacTaBe U (QUIMCKOr (ecTuBaa.
buno je unentudukoBaHo Tpu GaKTOpa, JHYACKE yCIyre, MECTO OpKaBama U mepPopMaHc.
IIpBu dakTop je 03HAUEH Kao JbyJCKa yclyra jep CBUX IET CTaBKU MOJpa3yMeBa YCIIY)KHE
CIIOCOOHOCTH 0c00Jha Ca KOJUM CYy HMCIHUTAHUIM KOMYHHUIIMpaJIX Ha u3abpaHoMm jgorabajy.
Jpyru (akrop je mpoTymMadeH Kao MECTO OJp)KaBama ca IIECT CTaBKU KOje ce OJHOCE Ha
¢u3nuko okpyxeme gorahaja Ha jmokanuju gorahaja koja omoryhaBa u momohse yciyre 3a
norabaj. Konaunu ¢akrop je o3HaueH kao neppopMaHcC jep Cy ra YMHUJIE CTaBKE KOje Cy ce
OJTHOCHWJIC Ha TJIaBHY Mpe3eHTalnjy uszabpanor mgorahaja (Tkaczynski, 2013). Ayrop Esu
(2014) je xopuctuo moaucukoBany Bep3ujy FESTPERF monena y okBupy HcTpakuBama
CTPYKType MEepUUIUPAHOT KBajluTeTa Jorahaja m ogHoca u3Mely 3a70BOJBCTBA U HaMepe
MOHalllaka MoceTHana KylaTypHor ¢ectuBaiga. MonudukoBaHa Bep3uja caipxana je 29
CTaBKM Koja je olemeHa oa crpane 470 mocerwnama ¢ectuBana. McnutuBane cy Tpu
TUMEH3Wje KBanuTeTa aorahaja: KBaqUTET 3amloCieHUX Ha aoralajy, KBAIUTET OKpYKema
norahaja ¥ KBaJWUTET Mpou3Boja jorahaja. Y okBupy ¢ectuBania xpane Markovic u
capaguunu (2015) cy npumenunu FESTPERF ckany ca 28 craBku ca CBpXOM Ja YTBp/E Koje
IMMEH3Hje (DeCTHBAJICKOT KBAaJUTETAa WMMaAjy YTHIQ] HA 3aJOBOJBCTBO MOCETHIIAIA, KA0 W
BUX0BO Oynyhe monamame. Pesynratu aHanuse cy U3/1BOjWIN HEKOIMKO (pakTopa (mporpam,
00jexTH, 0co0Jbe, MH(pOPMAIIHje) M yKa3ald Ha BHUCOKY IOY3JaHOCT IMPHMEI-CHE CKalle.
Maghsoodi u capamuuiu (2019) cy 3a pasBoj ARTQUAL mognena 3a onemuBame yciayre
kBaymTeTa KyntypHux neHtapa mopen SERVQUAL u SERVPERF monena, xopuctiinm u
FESTPERF monenn.
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2.7 EVENTQUAL

KBamuter yciiyra Ha HUBOY CIOPTCKHX Jorahaja je NpHBYKAao NaXmky HCTpaKHMBava U
npodecroHanana M3 objacTu crmopra Kako ce W mnosehaBa Opoj pamoBa O CIIOPTCKUM
norahajuma (Montesions Saura, 2018). EVENTQUAL wMomen KBaauTeTa je OO0 cama y
JUTEpaTypyu H3ydaBaH Ha HHBOY CHOPTCKUX J1orahaja, a Hacrao je kao morpeda ma ce
NPaBHJIHO MPOLCHNM KBAJIMTET U TUME OJIAKIIa YIPaBJbakhe U OCHIypa JIOHOMICHE JT00pUX
OIUTyKa OJi cTpaHe MeHapMmeHTa crnopTckux pgorahaja. EVENTQUAL monen moapasymena
OLICHY KBAJIUTETa YCIyra OJ CTpaHe Iiefanara CIopTcKux jporahaja Koju caapiku 22 CTaBKe
rpynucane y yetupu numensuje (Calabuig Moreno et al., 2016a).

to ce tmue BanmmgHocth canpxkaja EVENTQUAL ckane, ayropu Perez Campos u
capaauuiy (2008) cy noTBpaAnIM J1a CKalla yKJbY4yje CBE IIaBHE €JIeMEHTE KOjU Cy MOTPeOHU
3a OlleHYy KBAJIMTETa yciyre riiefanana amierckor gorahaja. Bamununoct EVENTQUAL ckane
oIl 22 craBKe ca CBOje YETUPH JUMEH3Hje je MOTBpheHa 3a OICHYy KBaJUTETa CIHOPTCKHX
norahaja u y paxy Calabuig Moreno u Crespo Hervas (2009), kao 1 y ApyruM pajgoBUMa
KacHuje. Mojen npuka3syje nepuerniyjy KBajIuTeTa ClIopTCKUX Jjorahaja ol CTpaHe rienaiana
KpO3 YeTHPH ITUMEH3Hje: ONUILBUBOCT, 0CO0JbE, KOMIUIEMEHTApHE YCIIyTe U MPUCTYavyHOCT
(Calabuig Moreno et al., 2016a).

Perez Campos wu capaauuim (2008) ananu3upajy NepUUNMpPaHd KBAIMTET TIJieqaaia
atnerckor pgorahaja. 3a aHanM3y KBAIMTETa NPUMEHY]y YINUTHHK KopumrheH o cTpaHe
Mundina Gomez u capaguuka (2005) kopuirheH 3a HCTpaKMBabE MEPLMITMPAHOT KBaJIHTETA
M 33aJ0BOJBCTBa Iiefanana Menutepanckux wurapa y Anmepuju 2005. rommne. Haxon
cripoBesieHx aHanu3a ckaiga keanureta EVENTQUAL, kojy cy Hanpasuiu Mundina Gomez
u capagauny (2005) koju je mpBoOMTHO HMMana 22 craBke, cMmameHa je Ha 20 300r
npuiarohaBama ucTpakuBaHoMm  jgorahajy. Pesynaratm  umcrpaxuBama  ykaszyjy Ja
MPUCTYMIAYHOCT M 0CO0JbE Cy HajOOJbE OlemheHe JUMeH3Hje kBanTeTa. CteneH nocehenoctn
riejfanana CrlopTCKUM Jorahajuma Moxke MMaTH ojpeheHH yTHIa] Ha eBalyalljy MCTHX,
Oyayhu na rienaouy ca NpeTXoJHUM MCKYCTBOM BHIIE BPEIHY]Y 0COOJbE M MPHUCTYHAYHOCT
O/l OHUX KOjH TPBHU MYyT NpUCYCTBYjy morahajy. Ayropu Perez Campos u capaguuiu (2008)
cy 3axkspyumiii 1a EVENTQUAL ckana ykibydyje cBe TJIaBHE €IIEMEHTE OJ1 3Hadaja 3a OBY

BPCTY yCIyTe.

Calabuig Moreno u Crespo Hervas (2009) npennaxxy ynuTHuK ca modeTHHX 92 cTaBkH 3a
Mepeme KBaluTeTa jnorahaja rpynu Kojy yuMHe mpodecuoHanyu u3 o0JacTh MEHaIMEeHTa y
CHOpTY U TieAaonu cnoprckor gorahaja. Ouu yTBphyjy 1@ ¢y KibydHU (PaKTOPH 32 KBAIUTET
CHOPTCKUX Jorahjaja ONMUIIJBUBOCT, MPUCTYNMAYHOCT, OCO0Jbe, KOMILIEMEHTapHE YCIYyre u
omHocu u3mely rienanana. [Tomohy KBanUTaTHBHUX M KBAHTUTATHBHHUX METOJIA JIOILIO CE JI0
ckasie o 22 craBke. [loOujeHu pesynrar je BpaheH rpynu CTpydmaka 32 BUXOBO IMOHOBHO
MUIIUbee HakoH dera je motBphern mozen EVENTQUAL ox 22 craBke KOjuM ce Mepu
MEePIMITUPaH KBATUTET YCIIyre O] CTpaHe rieaaiana cnoprckux porahaja. Calabuig Moreno
u capagaunu (2010a) xopucte EVENTQUAL ckany 3a mepremniyjy KBaJuTeTa YCIIyra
atnerckor norahaja. Mcnutanumu cy ce uzjacHuIM Ha 17 on opuruHanHe 22 cTaBKe MPH 4eMy
Ccy Haj0oJbe OlIeheHE HajIpe TUMEH3Wja MPUCTYNAYHOCT, a 3aTUM CJele JMMEH3H]je
OIUIIJBUBOCT U 0CO0JbE, JOK je HajMame BpPEeJHOBaHA TUMEH3Hja KOMIUIEMEHTapHE YCIIyTe.
Kon mocerunana mpeko 35 rogwHa CTapoCTH YO4aBajy C€ CTATUCTUYKU 3HAYajHE Pa3lIUKE y
cmuciy Beher BpeaHoBama AuMeH3Hje ocobsbe. Ilocetnonu mmahu ox 23 roguHe cy Mame
33J0BOJbHH KBAJIMTETOM JAMMEH3Hj€ MPUCTYNMAYHOCT y OJHOCY Ha octaie rpyme. Calabuig
Moreno u capamuui (2010b) cy mouenu on mpeaMMHHApHE cKaje Koja je camprxkana 13
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IMMEH3Mja Koje Cy YKIJbyUuuiIe 4ak 92 cTaBKe KOjy Cy IPUMEHUIIN Ha MamkbeM y30pKY. YTTUTHUK
je peBuAMpaH O] CTpaHEe CTpydYmaka 3a MEHAUMEHT CIOPTCKHX norahaja W Hay4YHHKa-
UCTpaXMBa4ya U3 00JIACTH CHOPTCKOI MEHAIMEHTa U JIOLUIO C€ JI0 Mame CKaje o] 22 CTaBKe
KOja je MOTOM IpUMemeHa Ha y30pKy o 2.111 raepanana mera-crioptckor norahaja. Ckama
EVENTQUAL mnonsprayra je (axkTopckoj aHauM3d Koja je HISHTH(UKOBana dYeTupu
JMMEH3Hje TIePIUIMPAHOT KBAJIUTETa TJie/ianana ClopTCKuX jaoralaja, a TO Cy ONHUIBUBOCT,
oco0Jbe, KOMIUIEMEHTapHe yciyre u npuctynadHoct. C 063upoM 11a je ckajia mpuMemeHa Ha
BEJIMKOM MYJITH-CIIOPTCKOM jorahajy, aHanu3oMm cy oOyxBaheHH TOCETHOIM pa3IHYUTHX
CIIOPTOBA, Ka0 M Pa3IMUUTH 00jEKTH KOjH c€ y OBOM CiIy4ajy Kopucte. OBO mpejcTaBiba MPBU
KOpak KojuMm ce o0Oe3behyje W mmpa NPUMEHBUBOCT CaMOr' Mojieja jep IpeBa3HIa3H
CreU(pUYHOCTH WHAWBUAYATHOT CIIOPTA M 0a3upa ce Ha KBAIUTET yciyre norahaja (y oBom
cinydajy myntu-crioptckor) yommreHo. Ckama EVENTQUAL mnokazana je mobap HHBO
MOY3/IaHOCTH W BAJIMIHOCTA M YTBPHEHO je Jla YKIbydyje CBE IJIABHE €IIEMEHTE 3a MPOICHY
caJprkaja y OBOj BPCTH YCIIyTe.

VY cBoMm uctpaxkuBamwy ayropu Mundina Gomez u Calabuig Moreno (2011) cy nampaBwiu
KpaTak OCBPT Ha IJIaBHE PaJ0BE O NEPIUIMPAHOM KBAJIUTETY y CHOPTCKHM jorahajuma u
NPEJICTaBUIM TJaBHE pe3ysiTaTe O MEPIHUIIUPAHOM KBaJIMTETy M CTENEHY 3aJ0BOJHCTBA
riefanana u crnoprucra. [Ipema muMa Moaen KBaiuTeTa yciyra nporahaja je mmao CBOj
Pa3BOjHHU IYT NMPUKA3aH KPO3 Pa3IMuUTa UCTPAKUBAKA ayTOpa, Koja Cy, MPUKa3aid U Koja ce
Hajnase y Tabenu 9.

Ta6ena 9. Pa3Boj ucTpakuBama 0 MOJIeIMMa KBanuTeTa ycayra qorahaja (Mundina Gomez &
Calabuig Moreno, 2011) u HakHaaHa uCTpakuBama koja ce ogHoce Ha EVENTQUAL monen

AyTOpH H roiMHA MyOJMKALHje CrnpoBeieHa HCTPAKHUBaKbA

AHanmu3upaH je yTUIa] pa3IMYUTUX eJeMeHaTra Ha
Wakefield & Blodgett (1994) CTaJMOHY BE3aHHMX 3a33JJ0BOJHCTBO U HaMepy MOHOBHOT
JI0JIacKa riie/ianana.

Pa3BujeHa je ckajga 3a TPOLEHY KBaJIWTETa YCIyra
O"Neill, Getz & Carlsen (1999) cnioptckor gorahaja uz aumensuja SERVQUAL mozena
KOje Cy CBeJIcHEe Ha TpH (hakTopa.

Kpeupan je momen SPORTSERV ox SERVQUAL
Theodorakis, Kambitsis, Laios & MoJIeNia KOjU CaJIpiKU UCTE JUMEH3HUje. Y OKBHPY OBOT
Koutelios (2001) MoOJIeNIa je caryieflaH KBaJUTET YCIyre W 3a0BOJHCTBO
rieanana npoecCHoOHaIHOT CIIOPTCKOT jorahaja.

Pa3Bujena je ckama KBamuTeTa O/ JEBET JIHMMEH3Hja

Kelley & Turley (2001) crieln(pUYHUX 3a CIOPTCKH jorahaj.

HctpaxxuBaHo je Kako Jemorpacke He3aBHCHE
Bapujalie crapoct, ToJI, Npuxoa aomahuHCTBA U
BEIMYMHA TOpOJAMIE M TIcuxorpadcka Bapujadia
uaeHTHQUKAIMje THUMa yTHYy Ha  [epUeniujy
KOPUCHUKAa O TpH eJleMeHTa: (U3NIKOM OO0jeKTy,
OCHOBHOM  TIPOM3BOJY H  YCIY)KHOM  OCOOJBY.
HcTpaxuBame je CHpoBeAeHO Ha Y30pky ofn 281
TJIe/1a011a XOKejalllke MUHH JINTE.

Greenwell, Fink & Pastore (2002)
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Tabena 9. HacraBak

Hightower, Brady & Baker (2002)

AHanu3upaH je yTHI] pa3lu4YuTUX Bapujabiid yciyra
Ha Oynyhe Hamepe, KBaJUTET U 33/10BOJBCTBO.

Agudo & Toyos (2003)

SERVQUAL wmognen je mnpmiarohen dynbdanckum
norahajuma rae cy 22 nuMeHsuje cBeieHe Ha 13 wu
nobujena cy 4 ¢Qaktopa 3a oOleHy Mepleniuje
KBaJIUTETA YCIIyTe.

Dale, Van lwaarden, Van der
Wiele & Williams (2005)

MepeH je KBaJIUTET Be3aH 3a parOu KiIy0 W Ipe cBera
yTHUIIa] Ha IPUBJIAUCH-E U 3apKaBambe Tieianana.

Perez Campos et al. (2008)

AHanu3upaH je TepUUIIUpPaHd KBAIUTET TJjeaajana
aTierckor pgorahaja ca CKaJoM o] NPBOOMTHHX 22
MUTamka Koja cy KacHuje cBeneHa Ha 20.

Calabuig Moreno & Crespo Hervas
(2009)

[Tomohy KBaJMTaTUBHUX W KBAaHTUTATUBHUX METONA Yy
paznuuuTuM (azama JOIUIO Ce 10 CKaje oj 22 CTaBKe,
yume je npenioxkeHa EVENTQUAL ckana.

Calabuig Moreno et al. (2010a)

EVENTQUAL ckana mpumemyje ce 3a Mepuerniujy
KBaJIUTETA YCJIyra arjieTcKor jaorahaja wm3janrmaBameM
nocerwiana Ha 17 o opuruHanHe 22 cTaBKe.

Calabuig Moreno et al. (2010b)

[Ipenumunapua EVENTQUAL ckana npuMmemeHa je Ha
MambeM Y30pKY, 1a O ce JIONUIo A0 Mame CKaje Koja je
[IOTOM IpUMEmEHa Ha y30pky onx 2.111 rnemamana
Mera-crioprckor gorahaja. Ckama je mokasanma mgo0ap
HUBO MOY3JaHOCTH W BAJMIAHOCTH WU yTBpheHO je na
YKJbydyje CBE IJIABHE €JIEMEHTE 32 MPOIICHY CaapiKaja y
OBOj BPCTH YCIIyTe.

Mundina Gémez & Calabuig
Moreno (2011)

EVENTQUAL wmopaen ca 20 craBku je NMpUMEHEH 3a
OIICHY KBaJHMTETa yCIyre. W 3aJI0BOJbCTBA MOCETUIIAIA
Menutepanckux urapa y Anmepuju 2005.

Pérez Campos & Dos Santos
(2013)

[Ipumemena je EVENTQUAL ckama 3a mpoleHy
KBaJIUTETa YyCiIyre MelhyHapoIHOT TaKMUYEHa Yy
pykoMeTy, Koja  je  aHaIM30M  TOY3JaHOCTH
10/Ipa3yMeBaia eIMMHHHCAE JIBE CTABKE.

Crespo Hervas et al. (2013)

Ha derupu yrakmune ACB nure mnpumemena je
mouetHa EVENTQUAL ckama ox 17 craBku koja je
CBE/IeHa Ha JIeBET CTaBKU U TPHU JUMEH3Hje ca J00puM
WHJIEKCMa BAJIUTHOCTH U Toy3naHocTu. [[oOujeHa je
HoBa, peaykoBaHa EVENTQUAL-R ckana ca cnenehum
JTMMEH3HjaMa’ OTUTIJEUBOCT, oco0Jbe u
KOMILIEMEHTapHE yCIyTe.

Calabuig Moreno et al. (2014)

3a a”HanM3y MNEPUUIUPAHOT KBAJUTETA KOLIAPKALIKOT
norahaja kopumrhen je EVENTQUAL mogaen koju ce
cacTojao of 22 CTaBKE KBAIUTETA.

Calabuig Moreno et al. (2016a)

Anketupamem 2.154 mocerunana cnopTckux morahaja
¢opmupan je EVENTQUAL monen ox 14 craBku u
YeTUpU OPUTHHAIIHO MMEHOBaHE IMMEH3Hje: 0co0Jbe,
OIUIIJBUBOCT, KOMIUIEMEHTAPHE yCIyre U Ip
WCTYIAYHOCT.
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Tabena 9. HacraBak

[Ipumemwena je kpaha Bep3mja EVENTQUAL ckaie
omnocio EVENTQUAL-R ckana mnomohy koje je
aHKeTHpaHo 563 moceTunana MINAHCKE KOIIapKallKe
npodecuonanne ymre. Kopumhena opuruHamza ckana
3a aHaJTU3y NEePLUUIIUPAHOT KBAJUTETa cacTojaia ce o1 9
CTaBKHM MoMohy KOjuX je yTBplheHo Ja je mepuunupaHa
BPEIHOCT HajOOJbU MPEAUKTOP 33JI0BOJLCTBA M Oyayhux
Hamepa IoceTuiIana.

Calabuig Moreno et al. (2016b)

3a UCTIMTHBAHE 3aJI0BOJBCTBA noceTuana
VYuusep3ujane y I'panagm 2015. roguHe mpuMemneH je
mozaen EVENTQUAL ca 22 tBpame.

Roca Cruz et al. (2018)

UsBop (npunazoheno): Mundina Gomez, J. J, & Calabuig Moreno, F. C. (2011). La Calidad de servicio percibida
de un gran evento deportivo como indicador de gestion. Journal of Sports Economics & Management, (1), 31-47
U Ha OCHOBY MCTpPaKHBama ayTopa

Mundina GOmez wu Calabuig Moreno (2011) cy mnpoydaBaaM KBaJIHTET YCIIyTe
Menurepanckux urapa y Anmepuju 2005. roguHe u 3a0BOJBCTBO MOCETUIIAIA, TPUMEHOM
EVENTQUAL wmonena. Mogen je caapkao 20 cTaBKM M IPHMCH-CH je Ha y3opak ox 2.190
rnenanana. Perez Campos u Dos Santos (2013) cy y CBOM HCTpaKuBamy MPOLICHUIN
KBAJIUTET yciayre MelyHapoIHOT TaKMHYCHA Y PYKOMETY y 3aBHCHOCTH O] KapaKTepPHCTHUKA
MOCEeTHIIAIA, Ca IUJBEM J1a TIPEJIBU/IC FbUXOBO 3370BOJHCTBO, OJTHOCHO YTBP/E KOjH TO acIeKTH
KBaJIUTETa YCIyTe JAOBOJIE /IO 33/I0BOJbCTBA MoceTmana. Kpo3 aHkeTy NpUMEHUIH Cy CKaly
EVENTQUAL, koja je aHanmu30M NOY3JaHOCTH U3 Kpajihe aHaTu3e MCKJbYUHIIa JBE CTaBKe.
JloOGujenu pe3yiTatu aHKeTHpameM 278 pyKOMETHHX Tieaalara cy MoKa3ai Ja y MOrJIeay
Pa3IMUUTHX eJIeMeHaTa KBaJMTETa BPEIHOCT MMa 0co0Jbe, a 3aTUM ciee MPUCTYINavyHOCT U
onmuIUbMBOCT. HajHIIKa OICHA je OHA Koja je T00MjeHa 3a KOMIUIEMEHTapHe yciyre. Y TBpheHe
Cy CTaTUCTUYKHU 3HauajHe pas3jiiKe y MPOLEHU KBAJIMTETa Yy 3aBHCHOCTHU O[] 10JIa U CTApOCTH
roceTuIana, kKao Ha mpuMmep u3Mel)y nmocerunana y3pacra ox 24 10 35 roauHa u cTapujux oj
35 roauHa, yMja je Nepueniyja HajIno3UTHBHMjA. MylIKapuu HMajy HajIO3UTHBHU]Y
MEPIENINjy 0co0Jba, JOK >KeHe TuMeH3Hje npucrtymadHoct. Crespo Hervas m capamaum
(2013) cy y OKBHpY CBOI HCTpaKHBamba HACTOjall Ja NOOWjy BalHIHY, MOY3IaHy W
pEeAyKOBaHy CKaly 3a MEpeme KBalIMTeTa Kouapkamkor gorahaja. OBu ayropu cy MOYETHU
EVENTQUAL wmonen ox 17 craBku (Calabuig Moreno et al., 2010a) cmamuau u CBeIH Ha
JIeBeT CTaBKH W TPH AMMEH3Wje ca JOOpHM WHJIEKCMMa BaJHIHOCTH M TOy3aaHocTd. Ha
OCHOBY aHalM3a MoJen je cajapxkao cieaehe AMMEH3Hje: ONUIUBUBOCT, OCO0JbE U
KOMIUIEMEHTapHE yciyre. AHKETa je chpoBeleHa Ha y30pky oa 491 moceTtuiana TOKOM
yetupu yrakmune ACB nure. Jlobujena je HoBa, peaykoBana EVENTQUAL-R ckana,
omHOCHO Mojen. OBakaB pe3ynTarT MoOKe OWTH ycien pasnumka y nepuenuuju usmehy
jenHokpatHor gorahaja 1 Mera foralaja Koju ce HOHaBJba a CAaMUM TUM NPUCTYIIAYHOCT HUjE
omnydyjyhu daktop 3a moceTtwolne Komapkamkor pgorahaja. IloHoBHM moceTHoOLN
MPUCTYNAYHOCT O00jeKTy He cMaTpajy Kao TUMEH3H]y Koja 3aBHUCH OJ MeHayepa jaorabaja.
Calabuig Moreno u capamuuim (2014) u3yvaBajy Kako JMMCH3HjEe KBaIUTETa YCIyre H
NepuunrpaHa BPEJIHOCT MMajy YTHUIA] Ha OIIITE 3aJ0BOJFCTBO TJlefanana KOIIapKalIkor
norahaja. MHCTpYMEHT KOjU c€ KOPHCTH 3a aHajdu3y MEepUUIHpPAHOT KBaJIUTETa je
EVENTQUAL mozen xoju ce cacTojao o 22 cTaBKe KBAJUTETa U JeJHOM CTaBKOM-BPEIHOCT
3a yJ0XeHHM HoBall. J[Be cTaBke Cy elIMMUHHCaHe 300T HUCKE Kopenaluje ca 30MpoM cKaje
ucnog 0,4. IlyreM cmpoBeieHe perpecMOHE aHalM3€ 3aK/bYYeHO je Ja cy M JAUMEH3Hje
KBaJIMTETa W BPEIHOCT 3a HOBAIl TpeaBubaie ommTe 3aJ0BoJbcTBO. HajBehm yrtuia) Ha
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3aJI0BOJHCTBO MMalla je JUMEH3Hja OMHUIUBHBOCT, IOK Cy HAKOH Hhe OWIe KOMIUIEMEHTapHE
ycIyre, a 3aTUM MPHUCTYIAYHOCT B 0co0sbe. M3 mcTpakuBama ce MOXKE 3aKJbYYHTH Jia CY
OIUIIJBMBOCT U MEPLUUIUpPaHa BPETHOCT MOCETHIIAIa Mera CIOPTCKOT KOIapKakor gorahaja
NPECY/HU 3a OIIITe 3a10BOJbCcTBO mocetwmiana. Calabuig Moreno u capaguunm (2016a) cy
cuposenu Bamuaannjy EVENTQUAL monena MepemeM NepIeninje Tieaanana 0 KBAIUTETy
ycinyre Ha cnoptckuMm gorahajuma. AHketnpanu cy 2.154 mocerwianma  pasiHYMTHX
cropTckux jaorahaja. 3a aHamu3y Cy KOPUCTWIH COMDUCTUIIUPAHY METOJOJIOTH]Y Kao IITO je
MOJCIIUpamke CTPYKTYpHUX jeqHaunHa (SEM). Jlumensuje Mozena cy mokasajie NpuxBaT/bUBE
WHJICKCE BPEIHOCTH, TadyHHWje (akTop ocoOspa MOKazyje BUINY ajida BpPETHOCT, 3aTUM
OMUIIJBUBOCT, KOMIJIEMEHTAPHE yCIyTe M MpHUCTYyIavyHocT, unme je popmupan EVENTQUAL
Mojienr. Mozen je moapa3zymeBao 14 cTaBKM M 4YETHPH OPUTHHAIHO MMEHOBAHE IMMEH3H]e:
oco0Jsbe, OMUIJBMBOCT, KOMILIEMEHTapHe yciayre u mpuctynadHoct. Calabuig Moreno wu
capaauuiy (2016b) cy npumenom kpahe Bep3uje, EVENTQUAL-R monena, anketupanu 563
MoCeTHIala IIIMAaHCKe KOIIapKamke MpoPecHOHATHE JHUre O TMEePIUINHPAHOM KBAIUTETY.
OpuruHanHa ckaina KopuiiheHa 3a aHaIM3y NEPUUNUPAHOT KBAJUTETa cacTtojayia ce ox 9
cTaBkH. Pe3ynraTy nmokasyjy na je mepiumnupasa BpeIHOCT HajOObU TPEAUKTOP 3aI0BOJECTBA
n Oyayhux Hamepa MmoceTHIala, JOK KBAIUTET M €MOIMje MMajy OrpaHUYEHY BaKHOCT Kao
MPEIUKTOPH 33JJ0BOJBCTBA Tienanana. Tpu pesyntupajyhe mTuMeH3Hje KBajauTeTa ¢y 0co0Jbe,
ONUIIJBMBOCT M KOMIUIEMEHTapHe yciyre. [IpucTymadHocT je umpeneBaHTHa 3a MOCETHOLE
penoBHHX jgorahaja, MTO MOXKE YKa3MBaTH Jia Ha Joraljajuma Ha KOjuMa Cy TJICAAOIH YECTH
KOPHUCHUIIM YCIIyre OHA HHje 3HayajHa. OHa ce He MOXKe NMPHUITMCATH KBAJUTETY OpraHU3aIlnje
norahaja mro Takole npeacraBba Moryhe odjanimemne.

EVENTQUAL ca 22 tBpame rpynucane y 4eTHpU TUMEH3M]je IPUMEHWIN ¢y U ayTopu Roca
Cruz u capamauim (2018) 3a HCTIUTHBAKE 33I0BOJBCTBA MTOCETHIIAIA CTIOPTCKUX TAaKMUYCHA
3uMcke YHuBep3Hjaje Koja je opranuzoBana y I'panagu 2015. rogune. AHKeTY cy CpoBeln
pamHUIM CHOPTCKOT IEHTpPa KOjU Cy MNPETXOAHO oOydeHH 3a o0aBJhambe€ OBOT 3aJaTKa.
[Mopenmnu cy 2.115 ynurHuka nocetuounMma aorahaja, ox kojux ce 1.470 cmarpano Bakehum.
I'megaoum cy uManyM MO3UTHBHU]Y NEPLENLH]Yy O MPUCTYILYy CIOPTCKOM OO0jJeKTy H
00y4eHOCTH, Ka0 M JbYOa3HOCTH 3alociieHNX. YTBpheHe Cy U pa3liuKe y pe3yaTatuMa uzmely
KaTeropuje TJiefajana W BOJOHTEpa y 3aBUCHOCTH O] yJOre YUYeCHHKA, IOCEOHO Y
JMMEH3MjaMa ONMUIIJBUBOCTH U KOMIIEMEHTapHUX YCIIyTa.

EVENTQUAL w™mogen ce moka3ao moy3iaHuM ca MoryhHomihy mpuMeHe Wy JpyruMm
cnoptckuM gorahajuma ca ManuMm kopeknujama (Calabuig Moreno et al., 2010a). Mogen ca
CBOj€ YETUpPU JMMEH3Hje OLEHEH jé Kao KOH3UCTEeHTaH, Moy3JaH W BaiugaH. /lokaszaHa je
IEroBa OIpaB/iaHa ymoTpeda Ha HUBOY CIOPTCKUX jgorahaja, alyd HCTpakuBama Tpeda
NPOIIMPUTH Ha Jipyre Bpcte norahaja (Calabuig Moreno et al., 2016a), jep nmocroje 3Ha4ajHe
pasnuke y nepuenuuju oapeheHnx aumeH3uja KBanuTeTa u3Mel)y moceruiiana paziTuduTHX
tunoBa norahaja (Calabuig Moreno et al., 2009), a onmer oBaj mMoaen mpyxa MOTyhHOCT
reHepanusaiuje U y KOHTEKCTY APYTUX TumoBa forahaja, a He camo cnopTckux. O63upom na
CYy Ppa3IUYUTH ayTOpPHM H3ydaBalM IpOLEHY KBaiuTeTa Jorahaja o cTpaHe MoceTHiiala
nomMohy pa3IU4UTUX BapujabauM U Ja Cy C€ BPEMEHOM pa3BUjalM pPA3JIUYUTH MOJIEIH
KBaJIMTETa YCJIyra, jaBjba ce€ ToTpebda pa3Boja CBEOOYXBAaTHOT MEPHOT MHCTPYMEHTa
KBajuTeTa yciyra aorahaja (Mokoena & Dhurup, 2017).

2.7.1 Iumensuje EVENTQUAL mopena

TexHuKe Mepema KBaIUTETa yCIyre W JUMEH3Uje KBAIUTETa YCIYyre Cy IocTana TjaBHA
00JTaCT y MapKETHHIIKO] JIUTEpaTyph TOKOM IMOCIEAmUX Hekoauko aerenuja (Yarimoglu,
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2014). Tlocroju BUILE pa3IMYUTUX €IEMEHAaTa HAMCHCHUX 332 MEPECHE KBAJTHUTETA yCIyre ca
cranosuinta Mapkerunra (Al-Gasawneh et al., 2021; Corkindale et al., 2018).

EVENTQUAL wmopen mpukasyje mepuenuujy KBajJuTeTa CHOPTCKUX jgorahaja on crpaHe
rienaiana Kpo3 YETHPH JIMMEH3Hje: OIUIUBUBOCT, 0CO0JbE, KOMIUIEMEHTapHE YyCIyre |
npuctynaunoct (Calabuig Moreno et al.,, 2009). EVENTQUAL wmoaen KBaiuTeTa Ha
norahajuMa ca CBOje YETUPH ITUMEH3Wje KopulmheH je 3a OIeHy KBajauTera y OpojHUM
pamouma (Perez Campos et al., 2008; Calabuig Moreno & Crespo Hervas 2009; Calabuig
Moreno et al., 2010a; Mundina Gomez & Calabuig Moreno, 2011, Calabuig Moreno et al.,
2014; Calabuig Moreno et al., 2016a; Roca Cruzet al., 2018), mokx ckpahena Bep3uja ca Tpu
nuMensuje kopuiihena je y pamy Calabuig Moreno u capagnunu (2016b) u paxy Crespo
Hervas u capaguurm (2013).

EVENTQUAL mozen ca cBoje 4eTupu JUMEH3H]e Y OKBUPY KOJUX Cy cajpykaHe 22 TBPIbE,
mojipa3ymeBao je oapehene moaudukanuje, TauHuje Opoj TBPIHH je YECTO PEAYKOBAH U OHE
Cy C€ pa3JInYUTO rpynucaie y pa3auuuTuM uctpaxubamuma. Calabuig Moreno u capagHuim
(2016a) cy y OKBUpPY CBOT HCTpa)XMBama KOPUCTWIH YIUTHHK KOjH je yKJbyunBao cieznehe
JTMMEH3Hj€ ¥ TBP/IE Y OKBUPY UCTHX.

[IpucTynadyHoCT caapKu CTaBKe:
* TlocToju TOBOJEHO MPOCTOPA 3a TIOCETHOIIE Ha jorahajy;
» Jlako je KpeTaTH ce y OKBHPY MecTa oJpkKaBama jorahaja (o3HaKe, CUTHAIM3AIHUja U
CIIMYHO);

3a ocoOJbe ce Be3yjy u3jaBe:
*  OcobJbe je 100po 00yueHo;
*  Oco0Jbe je mpujaTesbCKU OPUJEHTUCAHO U Jby0a3HO.

JluMeH31ja ONUIJBUBOCT CaJIP’KH CTaBKe:
* HmmpecHoHUpaH caMm IMPOCTOPOM Yy KoMe ce joralaj onpkaBa,
+ Jluzaju npocropa je nobap;
* Ilpucrynaunoct 6uHama M MOTJea Ha BUX je 700ap.

JIluMeH31ja KOMIUIEMEHTapHHUX ycIyra mojpa3symena cienehe:
* VYcnyra xpane u nuha Ha gorahajy cy y ckiiaay ca MOjuM rotpedama;
+ JloOpa je monyzne pobe/yciyra 3a npo/1ajy (KOJIu4rnHa, KBAJIUTET, [IeHa U CJIMYHO);
» XwurujeHa toajuera je 3a70BoJbaBajyha.

Roca Cruz u capamauiu ( 2018, ctp. 249) cy y CBOM HCTpaKHBaWky TPYIMUCAINA TBPIHE Y
YeTUPH JUMEH3H]E:
1)  OmnumbUBOCT:

* IIpoctop mu npyxa n06pa ocehama,

» llornen Ha norahaj je goGap,

* OQjekar je uaeanaH 3a 0aBJHEHE CIIOPTOM,

* Ilo ymacky y objekat Ouo caM UMIPECUOHUPAH,

* T'enepanno rmegano, yncroha objexara je qoOpa

*  Yommreno roBopehu, 3Byk je mobap,

*  Ocehao cam ce 10Opo ca OCTaTKOM Tieaaana,

* H3na3zak u3 06jexTa MOXe ce U3BPUIUTH Op30,

» Jlako cam cTHTao J0 WHCTAaJAIuje,

*  HMucranamnuja Bam omoryhasa fa ce nako kpehere o BeHOj YHYTPALIHOCTH,
*  Jlajy ce nobpe nHdpopmaliyje 3a yo3HaBame pa3Boja TAKMUYCHA;
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2)  OcobOmbe:
» 3anocneHu y kaderepuju 100po pajzie CBOj mocao,
*  Vcuyra kaderepuje je 3a10BOJbHIIA MOj€ ITOTpeoe,
* Ilocroju no6Gpa moHyma npousBojia 3a norahaje,
« XwurujeHa toaiera je 1o0pa;
3) IlpucrynauHocT:
*  JloOuo cam KapTy KOjy caM ¥KeJjeo,
*  buno je nako HabaBUTH MOjy KapTy,
» Jlako cam mpoHaIao cBOje CeUIITE;
4)  KomIiuieMeHTapHe yciayre:
*  3amoclieHH y OpraHu3aluju 100po pajae CBOj Mmocao,
* 3amocieHu y opranusaiuju cy 100po oOyueH# ,
*  3armociieHu y OpraHu3aluju CIyKe Jby0as3Ho,
* Y opranuszanuju uma J0BOJbHO 0c00Jba /1a CITYy>KH KOPUCHHULIIMA.

Eventqual-R moznen y ucrpaxusamy Crespo Hervas u capagaunu (2013) moapasymeBa Tpu
JMMEH3Hj€ ONMUIIBUBOCT, 0CO0JbE U KOMIUIEMEHTApHE YCIyre ca JIEBET CTaBKH, TAuHHje TPH
CTaBKe I10 TUMCH3H]H:

1)  OmnumbUBOCT:
*  Buswmja urpe je 100pa;
+ OG0jekar je uaeanaH 3a Urpame KOLIapKe;
» T'enepanHo, yniheme odjekaTa je 100po;
2)  Ocobbe:
* 3anocieHu y Ki1y0y cy 100po o0yueHu;
* 3anocnenu y ki1y0y 100po 06aBibajy CBOj I10CA0;
* 3anociieHu y Ki1yOy Ccy JbyOa3Hu;
3) KomrmuiemeHTapHe yciyre:
* Kaderepuja je 3amoBospuina Moje notpeode;
* V kadetepuju ce Op30 yciIyxyje;
*  3anocnenu 1006po 00aBbajy CBOj MOCAO.

Eventqual-R ckaia Huje moapasymeBaia TMMEH3H]jy mprucTynadnoct. OBa ckana je motBpheHa
Kao TMOy3[JaH HHCTPYMEHT 3a IMpOLEHY KBaJUTeTa YCIyre OJi CTpaHe IoceThjana ca
nperxoaHuM uckyctBoM nocete. Jumensuje EVENTQUAL mozena decto cy 3acTynsbeHe U
y OKBHUpY ApPYrux Mmojena y OpojHMM ucTpaxkuBamwuMa. [locToju pasznmuka y craBKama Koje
JUMEH3Uj€ y pa3IuuYUTUM HCTpakUBambUMa o00yxBaTajy, y 3aBUCHOCTH OJ HHXOBOT
rpymnucama.

2.7.1.1 TIlpuctynaynoct kao auMen3uja kBanutera EVENTQUAL-a

[TpuctynaynocT mojapasymeBa Jiakohy u Op3uHYy josiacka 70 kesbeHe Jsokaruje (Shonk &
Chelladurai, 2008; Ribeiro et al., 2018). Y okBupy pa3IuunTHX HCTPAKUBAHA PA3THYUTE CY U
CTaBKe KOj€ Cy IpyMucaHe y OKBUPY JUMEH3Hje MPUCTYNaYHOCT. JIuMeH3Hja MpUCTynaqyHOCT
jaBjpa ce kao audepeHunpaHa Bapujabiia 003UpPOM J1a ce MOXKE MOCMAaTpaTd Kao MPHCTYII
CeMINTHMA, i W TPUCTYN APYrHUM aTpuOyTuMma. Y OKBUPY € MOXE Cce MOCMaTpaTH
JOCTYITHOCT MApKHUHTa M jJaBHUX YCIIyra, Ka0 M CTaBKE Be3aHe 3a KYNOBUHY Kapara Koje Cy y
HekuM cTyaujama nocmarpane (Calabuig Moreno et al., 2016a). TTopen nakohe kymoBuHe
Kapata y OKBUpPY IPHCTYNAyHOCTH IOJpa3yMeBa C€ NOKPHBAKE jOII OPraHU3alMOHHX
dakTopa, Kao mTO Cy reorpad)cka TOCTYMHOCT U o0Oe30ehuBame cmemraja (Saleh & Ryan,
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1993). IIpucrynauHoct, Takohe, MoKe TOApa3yMeBaTu Jakohy mposacka Kpo3 cam ofjekar y
kome ce porahaj oapskaBa (Calabuig Moreno et al., 2010a). IIpucTymagHOCT WK JOCTYITHOCT
ycnyre takohe oOyxBata u paano Bpeme (Cenuh & Cenuh, 2008), a Moxe ce cariegaTa u
,,OIICET y KoMe ¢y 3anocienu npuctynadnu” (Ali et al., 2021, ctp. 18), mro omoryhasa 1o6py
TeHepaIn3alyjy U y KOHTEKCTY IpYTHX TYPUCTHUKHX Jorahaja.

[IpuctynadHocT ce OJHOCH Ha ayTOITyTEeBE KOjH BOJE IO MeCTa OJp)KaBama jaorahaja, jaBHU
IIPEBO3 JI0 MECTa OJpKaBama U MaPKUHT IPOCTOP Ha MECTY OJpiKaBarba gorahaja (Getz, 1997,
Shonk & Chelladurai, 2008), anu ykibydyje u jgakohy H3j1acka ca MecTa OJp)KaBama, HAKOH
norahaja (Shonk & Chelladurai, 2008). Jlak mpucTymn MeCTy M CEIUINTY Takohe moapasyMeBa
npuctynaunoct (Thwaites & Chadwick, 2005). Kama je y mnwuramy Jsakoha mpucrymna
cropTckoMm porahajy, yBubhajy ce pasiuke y MEepUeNIHjH Pa3IuYuTHX CTapOCHUX Tpyma
noceruiana. 3HadajHa pazIuKa MoJpa3yMeBa Ja MOCETHOIM Koju uMajy ox 18 mo 24 roaune
71ajy BUILIE MPOCEYEHE OLEHE Y OJHOCY Ha MOCETHOIe Koju uMajy mpeko 56 roamna (Roca
Cruz et al.,, 2018). Calabuig Moreno u capaguuim (2016a) cmaTpajy Aa je HEIOTHYHO
MOCMaTpaTH MapKUPAIUIITE Y OKBHPY JAMMEH3Hje MPUCTYIAYHOCT Y KOHTEKCTY jorabaja,
YKOJMKO BehiHa moceTHIana KOPUCTH jaBHUA IPEBO3 KaKO OM CTUTIIH 110 MecTa aorahaja.

MHoru ayropu Cy pasBHjaJd CKaje KBAJIMTETa KOje HYKHO IOAPa3yMEBajy IIOCTOjambe
JMMEH3Hje TpocTynadyHocT. OHa mpe/cTaBiba JUMEH3Ujy KOja je YecTO NMPUCYTHA y OIICHHU
KkBanuTera crioprckux jgorahaja (Calabuig Moreno et al., 2016b). Theodorakis u capagaumnm
(2001) cy pa3Buiu ckaly KBaaWTeTa ca MET TUMEH3Mja KBAIUTETa yciyre, mehy Kojuma ce
jaBJjba M MPUCTYII KOjU MO/Ipa3yMeBa MPHUCTYNAYHOCT cTagroHa. Andam u capaguunu (2015)
Cy Ppa3BWIM TIOy3/laH W BaJIMJaH MOJEN 3a MEPEHEe KBaJIMTETa YCIIyra CIOPTCKHX
KoH(pepeHIHja Kao TypucTruukux gorahaja. [Iporeny KBanuTeTa y4eCHUIM BpPIIC KPO3 YETUPH
MpuMapHe TUMEH3Hje Mel)y KOjuMa je ¥ KBAJIUTET MPUCTyHa. Y OKBHPY JIUMEH3HjE¢ KBAJTUTET
npuctyna Andam u capaguuim (2015) cy noounu HajBehe dakrope onrtepehema 3a cienche
TBPJE-E: IPUCTYI CapiKajuMa TOKOM ITyTOBamba, MPHUCTYII TPaay, MPUCTYI KOH(EPEHINjCKOM
rpaay, IpUCTYN MECTY OJip>kaBama KoH(pepeHuuje. OHO ITO cama JUMEH3HM]a [oipa3yMeBa je
nakoha m Op3uHa JIompeMama Y4ecHHWKa JI0 caMor Ipaja M ImpocTtopa y Kome ce aorahaj
onpxasa. IIpema Shonk-y u Chelladurai-y, (2008) kBamuTeT mpHcTyma cacToju ce O
MPUCTYIA IeCTHHALIUJU, CIOPTCKOM 00jekTy u Xoteny. Theodorakis u capaguunu (2001) cy
Pa3BIIM CKaJTy KBAJUTETA IJI€ IPUCTYI YMHH jeTHY O IeT AUMEH3H]ja KBAIUTETA YCIIyre ITO
noJjpa3yMeBa MpUCTYIavyHOCT CTauoHa. KBamuTer uckyctBa Typucra je Behu kama Mory jiako
Ja TPUCTyIEe arpakiujama, koje >kene na Buge u paae (Shonk & Chelladurai, 2008).
[TpucrynavnocTt, Kao W JIOKanuja caMor aorahaja, yruay Ha 3aJ0BOJBCTBO TYpPHCTa, TIPH YEMY
nocebaH 3Haua) KMMajy MH(OpPMATHBHE JUMeEH3Uje O Jorahajy kao W OnM3MHA JAPYruX
Typuctuukux arpaktiuBHoctd (Dimitrovski, 2016).

2.7.1.2 Oco0sbe xao aumen3uja kBanurera EVENTQUAL

MHOTHY UCTpaKMBAYU Cy UCTAKIHM BAKHOCT 3alOCICHHUX Y KOHTAKTy ca KYIIUMa Y KpEeupamy
U TIpyXxamy noopor kBanutera yciyre (Zeithaml et al., 1985; Tsaur & Lin, 2004). 3anocnenu
MoOpajy Ja mocenyjy oaroBapajyhy yciyxkHy crocoOHocT aa mpyxe moopy (Tsaur & Lin,
2004) u Op3y yciuyry, kao U ga Oyay cnpemuu 3a momoh (Peng & Moghavvemi, 2015).
dakTop ,,3aMoCiIeHn” YKIbydyje CTaBKe MOCeOHO Be3aHEe 3a MOHAIIAKE U U3IJIE]] 3al0CICHUX.
JlumeH3uja ,,3am0CIIeHn” C€ BHINE CacToju 0 (DYHKIIMOHATHUX aclieKkaTa KBaJUTEeTa YCIIyre
WIH ,,KaKo ce paau’’, HEro OJ TEeXHUYKHUX acleKara, TadHHje ,,IITa ce paau’. 3amocieHu ce
Mopajy ocehatn caMOyBEepeHO M CIIOCOOHO Ja Tpyke Op3y, MEepPCOHATU30BAaHY U OpHKHY
yenyry. M3rnea 3anociaeHux MpeicTaBba jOIll jeJlaH BakKaH acleKT KBAJIUTETa TOCTHMA, Mpe
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CBera OHMMa KOjU OYEeKyjy Ja mHuxoBe yHH(popMe Oyay uucte, ypeaHe u oaronapajyhe
crunu3osane (Mei et al., 1999). Vkomuko ce uHTepaknuje u3mel)y Kymaia u gaBaona yciayre
cMaTpajy HeMmOTPpeOHO KOMIUTMKOBAHUM WJIM HeJbyOa3HUM, NMEPUUNIUPAHN KBATHUTET yciyre he
outu Hu3ak (Cennh & Cenuh, 2008).

[TocMaTpaHO y mIMpeM KOHTEKCTY TypH3Ma W XOTEIHjepCTBa y OKBUPY TUMEH3Hje 0C00Jbe
MOTy ce mocMmarpatu cienehe craBke: TOHAIIAKE U JPYKebyOHMBOCT: MPaBOBPEMEHOCT,
Op3uHa, KOMYHHKallMja, TOIUIMHA, JbyOA3HOCT, CTaB, MpujataH riac, ozcha, ypemHocr,
UITYCKUBAakE, PYKOBame jkanbama M periaBambe mpodiema. [log oBoM TuMeH3HjOM ce
noJIpa3yMeBajy uHTepakiuje u3mely kopucHuka u 1o0aBjbava yciayre U OHa CHAKHO YTHYE
Ha MepLeNnuujy KOpucHuKa o kBanutery yciyre (Yarimoglu, 2014). ¥V okBupy IumeH3uje
kBanureT yciyre, Kim u capaguunu (2009) moapasymeBajy cienehe craBke Koje ce 0gHOCE
Ha 0co0Jbe: ,,HACTYI 0c00Jba, MAKIBEUBO 0CO0JbE, YCIyTe Koje Tpyka 0co0Jbe, 3HamkE 0C00Iha
0 XpaHH ¥ Jbyba3uu MeHaniepu pecropana’ (ctp. 15). Ocobibe y yCIy:KHUM OpraHu3armjaMa
YHHY TJaBHY JIeTepMHUHAHTY KBanuTera yciyre (Hostage, 1975). Ocobsbe Tpeba na 0de30emu
na ce roctu ocehajy mobpoponuio, moce6HO u BaxkHO. OcoOMHE JTUYHOCTH 3alOCICHUX
MPEJICTaBJbajy BaXkaH JI€0 KOjU MMa HHIUPEKTaH YTHUIA] HA MPYXKambe KBATUTETHE YCIYyTe
(Crick & Spencer, 2011).

3Havaj AMMeEH3Uje 0c00Jbe KOJ IpYyKama yCiayre y TYpU3My je MPETXOIHO IMPEro3Har, ajiu
IBEH 3Ha4Yaj y KOHTEKCTy KBaJWTeTa yciyre norahaja je Takohe HemszoctaBaH. KBamuter
3aIloCIeHUX Ha Jioraljajuma MmpencTaBiba jeJHy O] JMMEH3U]ja KOje YNHE OCHOBHY CTPYKTYPY
KOHCTpyKIHje KBajuTeTa gorahaja (Esu, 2014). Yeayra ocobsba npeacTaBiba Kiby4HU (HAKTOp
KOju ojpeljyje cTaBoBe MmoceTuIiala nmpemMa JIOKAIHUM (ecTUBaIMMa U BbUXOBHM Hamepama Jia
nonoBo nocete uctu (Vesci & Botti, 2019). KapakrepucTrke 3amocieHnX Kao MTo Cy U3/,
erKacHa KOMyHHKaIlMja ¥ WIACHTU(HUKAIMja TIOTpeOa KOPUCHHKA, JOIPUHOCE JIa TOCETHOIN
umajy n1o06po rckyctBo Ha norahajy (Kumar & Samtani, 2021). V ucrpaxuBamy Theodorakis
u Alexandris (2008) ocobsbe ce mpeno3Haje Kao JUMEH3Hja y OKBUPY TMMEH3Hje yCIyre Ha
cranuony. KaagpoBcka nuMeH3Hja o0yxBaTa CTaBKe KOj€ Ce OJIHOCE Ha CBaKM acleKkT ocolJba
Kao IITO Cy 3Hame, MOy3AaHoCT, emmnardja u npodecuonanHoct (Calabuig Moreno et al.,
2016a). Ocobsbe Ha cropTckoM jorahajy moaOpasymeBa yciayre ocoOsba Ha CTaAMOHY, KOje
00yxBatajy Jbyba3HOCT, 00y4EeHOCT, KamaluTeT U Opoj pacrmonoxuBor ocobsra (Calabuig
Moreno et al., 2010a). Bpoj u Jjbyba3HOCT Bogu4a U 0c00Jba, OpP3UHA, CIIPEMHOCT 3a MOMON,
Kao U 3Hamwe o jorahajy kao OMTHY oJpeqHMIy KBainuTera Jorahaja ucruuy u Lee u
capaauuii (2008) y okBupy aumensuje ocodsbe. KpamudrukoBaHo ocobbe y BEIUKO] MEpH
yTHue Ha cTBapame kanureTHe yeiyre (Peri¢ & Tankovic, 2021).

VYcnen BUCOKO M3paXEHOT KOHTakTa m3Mel)y ocoOspa M moceTmiana, MPUIMKOM TpYXKamba
ycayra y (ecTHBaJICKOM OKPYKemy, 3Hadaj ocobsba je eBumeHtan (Tkazcynski & Stokes,
2010). Ca mpyre crpane Crespo Hervas u capaguuim (2013) TBpae Aa je Ha CIIOPTCKUM
norahajuMa KOHTaKT u3Mel)y mocerusana M 3amocieHux Ha joralajy MUHMMajaH, Ia cTora
nera jgumensuja SERVQUAL wmozena koja moapa3yMeBa NpOIEHY HMHTEpakluje ca
3amocieHruMa Huje HeomxoaHa. OBo motBphyyjy u ayropu (Calabuig Moreno et al., 2016b)
KOJH YyKa3yjy Ja oco0Jhe Ha CHOpPTCKHM norahjajumMa Hema yTHIlaja Ha 3aJI0BOJBCTBO M
nepuunupany BpenHocT. Mmak, ca gpyre crpane ayropu Biscaia m capagaunm (2021)
MPUMETHIIN Cy Jia 3allOCJICHM Ha CTaJHOHY CY BaKHHU 3a NoBehame 3aJI0BOJECTBA YCIYTOM.
VYKOJIMKO MOCETUOLM YCJIe]] HEMPUCTOJHOT TOHAallamba 0co0Jba J0KMBE JIOMILYy yciuyry Ouhe
HE3a710BOJbHU U BepoBaTHO ce Hehe Bpatuth Ha morahaj (Tkaczynski, 2013). TIpenopyka je na
ce yBoJle M00OoJbIIIamka Koja ce 0JIHOCE Ha 3aIoCiIeHe, jep UCTH noBehaBajy HUBO 3a/10BOJHCTBA
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U U3a3MBajy JKeJby 3a MO3WTHBHHUM IOHALIAkEM cajammbux U Oynyhux mocermmana (Esu,

2014).
2.7.1.3 OnumpuBocT kao nuMensuja kpamurera EVENTQUAL-a

C 003upoM Ja Ccy ycliyre MPEeTeKHO HeMAaTepHjaTHe TIPUPOJIE, BAXKHO je 00e30eIUTH KyIiuMa
,,ONUIJbMBE pedepeHTHEe Tauke Wik (U3MYKE TparoBe Koju he uM moMohm ma mpolrieHe
KBaJUTET ycayre”. GU3HUUKH TParoBU Cy MOCEOHO BaXKHH MPE TOHOIICHA OJUTYKE O KYIIOBUHHU
(Howat et al., 1996, ctp. 80). YcaykHr MHJbE KaO U OCTAIHM ONMUIUBMBH, (DU3HUYKKA €ICMEHTH
y CYUITHHH ,,0MOTaBajy”’ yCIyry M MPEHOCE KYIIY CIIOJbHU UMHII O OHOME IIITa je ,,yHyTpa”
(Cennh & Cenwnh, 2008, ctp. 158).

MarepwujanHe cTBapu MoapasyMeBajy ¢Gusuuke o0jekTe, ompemy U m3rien ocodspa (Fick &
Ritchie, 1991; Peng & Moghavvemi, 2015). V okBupy AMMEH3Hje OMHUIBUBOCT IOPE]
orpeme, yHU(GOpPME U U3riieaa 0codJba MOTY Ce CBPCTATH U M3TJICIl CHTEpPHjepa U eKCTepHjepa,
Kao u npoMotuBHOT Marepujana (biaemuh u cap., 2009), anu u neaoOKymnaH au3ajH objekara
(Calabuig Moreno et al., 2010a). ITopea ¢usuukor mecra, objekara W 0CO0Jba, APYTH
yoOHYajeHH ONMIBUBH aTpUOYTH yCIyre YKJbY4yjy XpaHy u nuhe, nHGOpMAaTHUBHE yCIyTe,
kynartuia u cyBenupe (Neuhofer et al., 2021). OnumssrBe CTBapu MPYKAOLH YCIyra 4ecTo
KOpUCTE Jia Ojadajy HHXOBY peIyTalljy M NpPUKaXy KBaauteT kopucHuky (Anwar &
Balcioglu, 2016; Ali et al., 2021). Kynuu npedepupajy ONMUIIBUBHA aCMEKT KBAJTUTETa KOME
JONPUHOCE OINpeMa MOJEPHOI H3IJIe/Aa, aJCeKBaTaH KamaluTeT, JOCTYIHHU aJCKBaTHH
MaTepUjaIu y MPOCTOPH]H.

VY3umajyhu y 063up pazauuute TUIoBe Aorahaja 1 bUXOBE Creln(PUIHOCTH, OYEKHBAHO j€ U
Pa3IMYUTO TyMayerme acnekTa onumsbuBoct. Onmre je mpuxBaheHo na norahaju Hyae MHOTE
OINUIUBbMBE M HeMaTepHjaiHe Kopuctd 3a gomahuna (Jeong & Kim, 2020). Ha npumep kox
ARTQUAL monena jaBiba ce AMMEH3Mja YMETHHYKU ONHUIUBMBE CTBApU KOja IMOJApa3yMeBa
ecTeTcke (akTope MpeacTaBe, OJHOCHO U3TJIE]] MeCTa Mpe/icTaBe U u3ries ymeTnuka. Takobe,
MOCTOJU | JIpyra JUMEH3H]ja KOja UMa Be3e ca ONMUIUBHBOIINY Kao MITO Cy (PU3NYKHU aCTeKTH
KOJU YKJbYUYjy u3rien pu3nukux o0jekara, olpeMe U eHTepujepa, Kao U TU3ajH eKcTepujepa
y okBHpy KoHIiepTHe caine (Maghsoodi et al., 2019). OnumypMBOCT MoOpa3ymMeBa aHAIHU3Y Ja
71 00jeKTH UMajy CaBpeMEHY OIpeMy, Jia JIU Cy BU3YEIHO MpPUBIAYHU, J1a JIU CYy 3all0CICHU
ypeaHOT u3IJIe/a, Kao U Ja Ju je ob0jekar ecrercku norogan (Lee et al., 2021). Kopucuurwm
MICE ycayra moj onurubHBOIINY MOJIpa3yMeBajy 3acTyIJbEHOCT HajcaBpEeMEHHUje OmpeMe U
objekara, Kao M OCTAJIMX elleMeHaTa, J00ujeHnx y3 riaaBHy yeiayry (Kumar & Samtani, 2021),
ITO je 3Ha4ajHa CTaBKa KBAJIMTETa MPU OJpXKaBamy ojapeheHux MocioBHHX morahaja. Y
KOHTEKCTY CIIOPTCKUX Jorahaja Ba)KHOCT ONHUIIJBUBOCTH je MOCEOHO jacHa mpe cBera 300r
Mamer KOHTakTa ca 3amocieHuMm ocobsbem (Calabuig Moreno et al.,, 2016a). Ykomuko
OIUIIJBMBOCT TOCMATPaMO Yy KOHTEKCTY PEKpPEaTUBHOI cropTa, nmoBehaH HHUBO KOHAMLMjE
u/un nosehane neppopmMaHCe/HMBO BELITHHE MOApPa3yMeBajy (DU3MUKY NMPOMEHY, U UYUHE
ONHITJBHMBE JI0Ka3e HAaKOH KoH3ymupamwa ycnyre (Brady & Cronin, 2001).

IMIpema Crompton u Love (1995) aumeHn3uja ONUIUBMBOCT je HajBakHuja. OHM TOCEOHO
UCTUYY aMOHjeHT, u3Bope uHpopMallija Ha JIOKAUJ1, YI0OHOCT, MapKUHT U MHTEPaKIHUjy ca
npoaaBuuMa. ONUIJBUBOCT MOJpa3yMeBa KBAJIUTET OINpeMe, HU3Ie[ 0co0Jba, pacropen
mporpamMa KOju OJATOBapajy YYeCHHUIMMa W BEIMYMHHU pa3peia, IEKOpalujy W OJpiKaBame
¢u3nukux objexaTa W KBAIMTET MPOMOTHBHMX Marepujana. BumabuBu cumMO0Iu YKIbYUYjy U
JIOTOTHUIIE, MEMOpPaHAYME M JAPYyre MITaMIIaHe MaTepujaie KOju Cy HEHTPAIHU 32 EKCTEPHY
KOMYHHKaIujy ca nmocerroruma (Howat et al., 1996). OnumssuBu enemeHTr Ha norabajy, kao
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IITO Cy XpaHa, muhe W APyrd MpOM3BOIM MOTY c€ MpojaBaTu wiu mnokiaamatu (Getz et al.,
2001). Xpana u nuhe ce mojaBbyjy Kao CTaBKa y OKBUPY IMMCH3Hje KOMILUIEMEHTapHE
ycIyre, IITO yKa3yje Ha MPEIUINTakhe CTABKH Y OKBUPY PA3IMUUTUX TUMEH3HjA Y PA3INIUTHM
UCTPaXUBAKUMA.

OnumbuBOT yTHue Ha 3am0BosbcTBO (Kumar & Zikri, 2018), mpeacraBiba jak MpeauKTOp
3a710BOJbCTBA MoceTriana gorahaja (Pérez Campos & Dos Santos, 2013). Kox riemanana
XOK€eja Ha Jie[y ONMHUIUBMBOCT MMa YTHIlA] Ha yKymHO 3ag0BosbcTBO (Greenwell et al., 2002).
OnurupuBe CTBAapH Cy jeIHA OJ] KJbYYHHX BapujaOid 3a 00jallmkbemhe YKYITHOT 33J0BOJHCTBA
rnenanana (Calabuig Moreno et al., 2016b). Ykonuko mocerwunar, cmarpa jgoralaj BpeaHum
300r MaTepHjaJHUX, ONUILUBUBUX CTBApH Kao INTO Cy JU3ajH, OIpeMa, aMOMjeHT M MapKUHT,

OH MO)K€ OCTaTHTH IyKe Ha jorabhajy, amu u wictu mpernopyuutd apyruma (Jeong & Kim,
2020).

2.7.1.4 KommuiemeHTapHe ycnyre kao numensuja ksautera EVENTQUAL-a

JluMeH3uja KOMIUIEMEHTApHHUX YCJIyra jaBjba ce y OpOJHUM HCTPaXHUBAUYKUM CTYIHjaMa MO/
Pa3IMYUTHM Ha3WBHMa Kao LITO Cy YCJIyre KOHIECHOHAPA, YCIIyre Ha CTaJMOHY WM JOJaTHE
ycnyre (Calabuig Moreno et al., 2016a). OBe yciayre mosehaBajy BpeIHOCT OCHOBHE YCIyre
mudepennupajy je on ycmyra koHkypenara (Cenumh & Cenuh, 2008). dumensuja
KOMIUIEMEHTApHHX yCJIyra y OKBHPY HEKHX HCTpaKHMBama MOApa3ymMeBa U Jpyravujy
KOMOMHAIM]y €JeMeHaTa Yy 3aBHCHOCTH OJI CaMUX I[MJb€BAa MCTPAXKHWBamkha MITABUILE
npunarohaBajyhu caapkaj numensuje obmactu koja ce mpoydasa (Calabuig Moreno et al.,
2016a). Yuecnunu norabhaja KBadWTeT yciyra Ha MaHU(ECTAlMjU MOTY OICHUBATH KpO3
KBAJIUTET OCHOBHHUX YCIIyra, Kao W Kpo3 kBamureT momohuux yciyra (Kim et al., 2016b).
KomriuieMeHTapHe ycinyre Mory mnojpa3dyMeBatd €()eKTHBHOCT, YHCTONy M mpuiarolaBarme
notpebama rieanana, Toanere, ycayre kaderepuje u mposajy npoussoja (Calabuig Moreno
et al., 2010a). Ilopex Tora, oHe MOTy YKJbYYMBATH W JOCTYIHOCT XpaHE M OCBEKCHbA,
caapxkaje 3a Jeiy, Kao u apyre obsmke 3abase npe u mocie gorahaja (Hall et al., 2010).

JlogatHe yciyre NpeAcTaBibajy KJbydHe, (DakTope KOjUu YCIIOBJbaBajy AudepeHuupame
norahaja (Tkaczynski, 2013). Ha wmehynapomnnom mmBaukoMm jorahajy oHe ce MOry
MOCMAaTpaTH M Kao mapaliellHe yciyre, ¢ 003MpoM J1a OHE YKJbYydyjy NpOMEHY HpOCTOpH]a,
mraHaoBe, kapuhe win Gu3noTEepanyjy, BUIJBHUBOCT pe3ynrata u momujyma (Montesinos-
Saura et al., 2018). Ha ¢dectuBany ce kao JOMyHCKE yCIyre MocMarpajy Jiak MpHCTYI
MH(QOPMAIIMOHOM IYATY, IITO CE JOHEKJIe MpeKjana M ca MpUCTylmayHomhy 003upoMm jaa ce
TOBOPH O MPHCTYIY, Kao W Pa3HOBPCHHU MPOTPAMCKH CYBCHHUPH M TOKJIOHH M JIOCTYITHOCT
usHajmibuBama opmapuha (Wen-Chiang et al., 2012). ITonyhenun npoumsBoau Ha jgorabajy
Tpeba ma oxarosapajy Temu porahaja. Ha mpumep, ykomumko ce mporpam (okycupa Ha
oapeheny 3emspy, poba Koja ce mpojaje Mopa OUTH y CKIIaly ca TPaJAUIHOHATHUM JU3ajHOM
(Faerber et al., 2021). Opranuzatopu gorahaja Mory MMaTH 3a IWJb Ja MaKCUMH3HUPA]y
npuxoja on mpojaje cekyHmapuux mnpomsoga (O'Brien, 2007). Menayepu Ou MOriam aa
HCKOPUCTHTE CIPEMHOCT TIOCeTHJIaNa Ja TIOTpolie HoBam kKako Ou mosehamn mpomer
yBohereM, Ha TpUMep CKYIUbEI CErMEHTa TacTPOHOMCKE IIOHyJe, Kao INTO CYy
HEKOHBEHIIMOHAIHU KaMUOHU 3a xpany (Faerber et al., 2021).

Ha kBanurer noralhaja nopen nudopmaruBHe yciyre, mporpama, o0jekara yTuuy U CyBEHUPH
u xpaHa Ha gorahajy (Yoon et al., 2010). Bumm HUBO KBanuTeTa yciyre Ha jgorahajy ce Moxe
MOCTUNM W TpYyXamkeM BHIIE yClIyra Kao INTO j€ Ha MpPUMEp 4YyBame JeIe, MOCTOjarmke
aruIMKaIyja 3a pacnope] U IUlaH JIOKaluje, 003upoM Jla moceTHouu ¢ecTuBaia u jnorahaja
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yecto kopucte namerHe teiedone (Faerber et al., 2021). KommiemenrtapHe yciyre, Koje
OJIaKIIaBajy KYIOBUHY MM MHTEPIEPCOHATHE MHTEPAKIMje, Y CIyXKOH BHCOKOI KOHTAKTa,
3Ha4YajHO yTHUy Ha mepuenuujy kBamutera ycayre (Wu et al., 2018). Kommiemenrapue
yclyre MOry MMaTH M MUHHMaJlaH yTHIaj Ha 3am0BojbeTBO (Calabuig Moreno et al., 2016b),
aJld WIaK yCcIyre XpaHe W nuha Kao J1eo JOMYHCKUX yCIyra CUT'YPHO yTHYY Ha JIOjaJIHOCT
npema jgorahajy (Ahrholdt et al., 2017).

Jlok je y oom mornaBby obpahen EVENTQUAL monen kBanmutera morahaja u merose
TUMEH3Wje, KOjU YWHE OCHOBY HCTPaXMBAYKOT Mojena, y cienehem mornaBiby Owuhe
carjieJJaHe TEOpHje KOje YMHE OCHOBY INPEAJIOKECHOT KOHIICTITYaTHOT MOJIeJIa, KOjU JOBOIHU Y
Be3y numensnje EVENTQUAL monena ca noHamamem noceruiana gorahaja. M3nsojene cy
u o0jalmmeHe TeopHje TOoMONy KOJjUX c€ MOKE OOJaCHHTH YTHIA] YETHPH MPETXOIHO
naBerene numensuje EVENTQUAL monena Ha moHamame moceruiana porahaja, kao u
HBUXOBO 33JI0BOJBCTBO UCTUM.

2.8 Teopujcka ocHOBA 32 NMpe/IJI0KeHH KOHLUENTYAJIHU MOJe]

Teopuje attitude—behavior u SOR ( S-Stimulus O-Organism R-Reaction) cy nocmyxmie Kao
OCHOBA 32 KOHIICTITYaJTHU MCTpaKuBauyku mMonen. O KOHKPETHO] NIPUMEHU OBHX TEOpHja y
KOHTEKCTY CaMOTl HCTpaXkKMBama y JOKTOPCKOj auceprauuju he OUTH BUILE pedd y Aeny
IIpeonooicenu konyenmyaninu mooei.

2.8.1 Atitude behavior theory

Atitude behavior theory mompasymesa aa cy akiuje win noHamiama (B-behavior) mosesanu ca
craBoBuMa (A-attitude) (Guagnano et al., 1995). CraBoBu npema HEKUM €JIEMEHTHMA yTUUY
Ha noHamrame (Juvan & Dolnicar, 2014). Theory of reasoned action (Fishbein, 1980) wiu
TeopHja pa3yMHE aKiije, Ka0 OCHOBA 32 MHOTA UCTPAKUBamka, YKa3yje J1a CTABOBU MOTY OUTH
jaku mpeaukTopu moHamama (Eagly & Chaiken, 1993). Mory Bapupatu u AOBECTH M0
eKCTPEMHO HETaTHBHHX IOHAIIama 0co0e Kao pe3yiraT HAcTyla caMmo IOJ MPHUHYIOM, JI0
eKCTPEMHO TIO3UTHBHHX TOHAIIamkha, Koje ocoda cama Ooupa (Guagnano et al., 1995). Akuuje
WM TIOHAIIalka MOTYy OWTH TMOJ yTHIajeM croJbarimux yciosa (C-external conditions), roe
CIIOJbALIGU YCIIOBH MOTY OMTH CBH CIIOJbAIlFbU M3BOPU KOJH YTHUY Ha MOHAIIamke, Kao Ha
npuMep U3NYKY, PUHAHCUJCKU, TIPaBHU WK ApyITBeHU. OHU MOTY BapHpaTH O] U3Y3€THO
HETaTUBHUX, HENpPUjaTHUX TIpernpeKa [0 W3y3eTHO TMO3UTHBHUX, TPHUJaTHUX WIH
nonpkaBajyhux c¢akropa (Guagnano et al., 1995). Ilonamame je ¢yHKuMja cTaBOBa U
CIOJbAILIBUX yCJIOBAa U ,,CHara 0JJHOCA CTaB-TIOHAIIAKE j€ KPUBOJUHU)CKA (PYHKIIM]a jaUlHe
CIIOJbALIGUX YCIIOBA, TPH YeMy EKCTpeMHE BPEJHOCTH II0CTaBJbajy TPaHUYHE YCIOBE
MpUMEHJbUBOCTH Mojena ctaBoBa” (Guagnano et al. 1995, ctp. 699). Teopuja mranupanor
nonammama (enrs. Theory of Planned Behavior) mompasymeBa [Be jeIHOCTABHE alTepPHATHUBE
nonamrama (Juvan & Dolnicar, 2014). ¥V HekuM ciiydajeBUMa MOXKE CE jJaBUTH jacaH ja3 WU
ren (edrin. gap) umsmel)y craBa W ToHamama, omHocHO attitude-behaviour gap, mTo
nojipa3yMeBa Jia ce CTaB He mpeBoau y monamame (Juvan & Dolnicar, 2014). Ha npuwmep,
onapehern moTtuBHcaHM ucTHTaHUIM, OKO 30% HHUX, ca jaCHO M3PAKCHUM CTaBOM HHCY
yCHenu J1a CBOj CTaB IpeBelly y CTBapHO KyHOBHO NoHamame (Shaw et al., 2016). Oso je
JIOBEJIO JI0 MCTPaXKMBamba Koja Cy HacTojaia Ja modoJblajy pasymeBame Moryhux pasiora 3a
ja3 Koju HacTaje u3Mel)y cTaBa v MOHaIIaKka U 1a IU3aJHUPAJy MoJielie KOJH UCTTUTY]Y OBaj ja3
(Carrington et al., 2010; Shaw et al., 2016). /Ipyra anrepHaTHBa je Ja CTaB Npeia3H y
onpeheno monHamame. CTaB HCIHUTAaHWKA Yy TMOTIYHOCTH TMOCpeAyje Yy OaHocy wu3Mehy
BpeHOCHE opHjeHTaluje u mnoHamama (Vaske & Donnelly, 1999), oanocHo u3 craBa
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NpoM3HiIa3y MOHAIlIalke MTo mojapazymena attitude—behavior continuum. Bpennoctu koje cy
y OCHOBHM BPEIHOCHHX OpHjEHTallMja YTUYy Ha CTABOBE W MOTY YTHIATH Ha IOHAIIAHe
oJHOCHO Hamepy noHarrama (Vaske & Donnelly, 1999).

[IpernocraBiba ce 1a HOpME M Hamepe (DYHKIMOHHUIIY Yy CBUM KOHTEKCTHMAa M Ja HeMa
cenn()UYHOCTH YHyTap TeopHje y ciaydajy meHe mpumene (Guagnano et al., 1995). Ja3
n3Mmely craBoBa M MoHamIama y NUJbY O0O0JbET pa3yMeBama 3alliTO ¢ TYPUCTH HE MOHAIIA]y
OJP)KMBO BaH MecTa MPeOMBAIMIITA TOCMaTpa ce y ucTpaxkuBamwy Hibbert u capamnuka
(2013), u3 nepcriexktuBe uaeHTuTeTa. Lee u capaanunu (2014) ykasyjy Ha ja3 u3melhy Hamepe
¥ TIOHaIlamka Ha HUBOYy Mera jnorahaja. Bemmku Opoj HcTpaxkuBama IOKa3yjy na je
MOJICTUIIAbE TIPOMEHE TIOHAIama y TypU3My NpoOJIEeMaTHYHO yIpaBo 300T jasa u3Mmehy
craBoBa u nonarnrama (Hibbert et al., 2013).

2.8.2 SOR monen

SOR monen nonamama npemioxmwin cy Mehrabian and Russell (1974). On ce 3acHuBa Ha
oapeheHOM OArOBOpY Ha OKPYKCH-E, TauHHje Ha CTUMYJAHCE M3 OKpYXKema Iue Ccy: S-
cmumynanc, O- opeanuszam, R-peaxyuja. KopumiheH je y pa3muuuTUM UCTPAOKUBABHMA. Y
SOR Moneny Kao CTHMYJIAaHC Cy IPEICTaBJbEHH CJIEMEHTH BHPTYCIHOTI OKPYKCHa WIH
BUXOBAa KOMOWHAaNMja, KOje KOHTPOJIMIIE KOMIIAHWjd M FHHXOB E€MOIIMOHAIHHU YTHIA] Ha
HOTPOIIIaya, [ITO U3a3KMBa MO3UTUBAH MM HEraTHBaH OJArOBOP MOTPOIIAYa, KOjH MOApa3yMeBa
Ky[IOBHHY IIpOM3BOJa WM IeroBo usberaBame (Gatautis et al., 2016). Ilpumukom
UCTpaKMBama IOHAaIIakha MoTpomiada y omHocy Ha SOR Momen, KOMIaHHje KOpPHUCTE
pa3nuuKTe TOMACTUIIAje J1a W3a30BY MO3UTHBAH YTHIA] HA MOTPOIIa4ya W Bepyjy aa he To
MO3UTHUBHO YTHLATU U mojctahiu moTpomada xa kopuctu onapehene ycmyre (Gatautis et al.,
2016). Gatautis u capaguuim (2013) cy y cBOM HCTpakuBamwy Ha ciiefichd HAUYUMH ONHUCAIH
npumeny SOR mopmena: Stimulus (S) —Buptyenno okpyxkeme -Organism (O)-emonuje
notporraga- Purchase behavior (R) -texma/usberaBame (Aspiration / Avoidance). SOR
MOJIeN pa3BHjEH je paau MPOIeHe TepLeNiuje, HCKYCTBa KHUBOTHE CPEIUHE U MCHXOJIOMIKHX
oarosopa. JluMeH3uje 0BOr Mojea Cy KOpHuiiheHe y MHOTHM HCTPaKHBambUMa 3a TPOICHY
J0KUBJbaja (DM3MUYKOT OKPY)KeHa U merosor youeHor kBamurera (Bakker et al., 2014). SOR
NpPEICTaB/ba YEeCTO TPHMEHUBAH MPUCTYIT 3a MPOLEHY HCKYyCTaBa y MapKETHHIIKAM
ucrpaxuBamwuma (Bakker et al., 2014). ITpumemen SOR TeopHjCKH OKBUP y HCTPaKHUBamby
Kim u capagauka (2020) 10Beo je 10 3ak/bydka Jia MMOCTOjM 3HAYajaH yTHIA] ayTeHTHYHOT
HCKYCTBa, Ta4yHHU]E Ja je OHO BakaH (hakTop y BUpTyanHoj peaaHoctu (enri. virtual reality —
VR) y Typusmy. YV UCIUTHBaWky HaMepe TYpHCTA Ja MOHOBE MOCETEe U MPEropyde KyITypHY
nectuHanujy npumereH je SOR momen (Hung et al., 2019). Takohe, Mozen je IpUMEHEH U Y
UCTpaXXHBamy O yrpasibawy gorahajuma (Hung et al., 2019).
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3. MeTtoaos0ruja eMnupmjcKor HCTPAKUBAKA

Y oBOM Jeny JOKTOpcKe pucepranuje Owhe mpukazaHa METOJ0JIOTH]a EMITUPH]jCKOT
UCTpakuBama. buhe 00jammeH KOHTEKCT UCTPaKUBakha, KOMOMHOBAHU METOJI HCTPAKHBAHA
W HayMH TMPHUKYIUbamkbha Yy30paKa, TMPEAJIOKCHH KOHIENTYAIHH MOJIEN, MPEII0KCHU
UCTPAKUBAYKU MOJICNT U aHATUTUYKE METO/IE.

3.1 KoHTeKCT HCTpakuBamba

HcTpaxkuBame je CIpOBEIAEHO TAaKO INTO je€ MCTPAKUBAYKH MOJE] TECTHPAaH y KOHTEKCTY
YEeTHPH pa3jiiuyMTa THUMa jgorahjaja: IMOCIOBHOM, CHOPTCKOM, KYJITYpHOM H jorahajy
3aCHOBaHOM Ha 3a0aBHHUM cajp)kajuMa, Ha OCHOBY Beh mpemiokene tumosoruje mo Getz-y u
Page-y (2016) koja je oOpahena y mnpermeay mumreparype. Takohe, mpemIoKeHN
KOHIIENTyaTHH Moje 3acHoBaH Ha Atitude behavior theory u SOR mozpeny npenossar je, u
NPUMEREH Y KOHTEKCTY TYPUCTHYKHX Jorabaja.

HctpaxkuBameM cy odyxBaheHa yeTnpu paznuunra THma gorahaja:
e nocioBHU norahaj ,,Cajam Typusma” y beorpany;
e cnoptcku fnorahaj ,,KBanudukanuje 3a cBeTcko mpBeHCTBO y hyTcany” y Humry;
e jorahaj 3acHoBaH Ha 3abaBHHM caapkajuma Love fest y Bpwaukoj bamwu; u
e kynrypnu forabaj ,,Crepujuno nozopje” y HoBom Cany.

HaBenenu norahaju cy m3aOpanu kako Ou ce ocTBapmia mmpa reorpa)cka MOKpUBEHOCT Ha
teputopuju CpOuje u ¢ 003MpOM J1a TPeICTaBJbajy pelpe3eHTaTHBHE jaorahaje 3a cBaku
W3/IBOJEHU THII jep ce MOT'Y CBPCTaTH y HeKe 011 HajnonyinapHujux y CpOuju.

Cajam mypuszma

,»Cajam TypusMma” mpejcTaBiba IOCIOBHM Jorahaj koju ce oapxkaBa y beorpany. lorahaj je
oA cioranoMm ,,Ilyt mox Hore” oapskan y beorpany y okBupy beorpanckor cajma ox 20.
¢bebdpyapa no 22. ¢pebdbpyapa 2020. ronune. beorpaacku ,,Cajam Typu3ma” ce OpraHusyje,
TpaauuuoHanHo Buie of 40 roauHa y CKiIaay ca CBETCKMM CTaHJIapAuMa IocioBama. Ha
HBEMY Ce Mpe/IcTaBsbajy OpojHEe aTpaKTUBHE U €r30TUYHE JIECTHHAIMje KOje MPaTH 3aHUMJbUB
nporpaM Ha mrasaosuma. [IpBu nyt cy ce Ha 42. Cajmy Typusma npenctasuiie CioBadka,
Homunukancka PenyOnuka, Kenuja u I'py3uja, koja je mpBu IMyT M3/araja Ha cajMy BHHA.
Cajam mpencraBiba HajBehy TypucTuuky MaHudecranujy y jyroucrounoj Esponu. Ha memy
je ydectBoBano Buie o 900 mznarauda, ox uvera 250 crpaHux uznarada u3 40 3emama, y3
MPUCYCTBO 3HA4YajHOTI Opoja MOCIOBHMUX IOCETHJIala U3 CBUX JenoBa cBeta. CajaMm Typusma
3ay3eo je 30.753 m? usnox6enor mpocropa (Beorpaacku cajam, 2020). Osaj goraljaj je 2003.
roguHe A00M0 4JaHCTBO EBporicke acorujanuje TYpUCTHUUKHX TOCIOBHHMX CajMOBa (€HTJL.
European Tourism Trade Fairs Association-ETTFA) Ha OCHOBY KpHTepHjyMa KBaJHTETA.
KacHuje, Ha OCHOBY cTaHJapjaa KBaJuTeTa 4YjJaHCTBO Jo0Ouja u y CBeTckoj acomujanuju
TYPUCTHYKUX TOCIOBHHX cajMoBa (eHri. International Tourism Trade Fairs Association-
ITTFA), y kojy je ETTFA Bpemenom mpepacia (Beogradski sajam, 2007). OBo je jeman on
MOTHBa 3allTo je Oamr oBaj jgorahaj pempe3eHTaTHBAaH 3a UCTPAXKUBAKE Y OKBUPY OBE
ucepTalmje.
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Cnuxka 23. TlocnoBuu norahaj ,,Cajam Typuszma”
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UzBop: Beorpazacku cajam (2020). [Tpeysero 02. aBrycra 2022. roaune, ca https://belguest.rs/beogradski-sajam-
turizma-2020

Cnuxka 24. Ha norabajy ,,Cajam Typusma”

HU3Bop: Beorpancku cajam (2020). Ipeysero 02. aBrycra 2022. roause, ca https://belguest.rs/beogradski-sajam-
turizma-2020
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Keanugpurayuje 3a OUDA @ymcan ceemcko npeeHcmeao

Cnoprcku norahaj ,,Kpanudpukanuje 3a DDA Dyrcan cBETCKO IPBEHCTBO™ je opkaH ox 1.
no 4. ¢edpyapa 2020. romuHe y crnoptckoj xamu ,,Yamp” y Humy. Ilomenytu norahaj je
MPEJCTaB/ba0 KBATU(HUKAIIMOHN TYpHUP 3a TuiacMaH Ha CBETCKO MPBEHCTBO y JIWTBaHH]H.
VYuyectBoBaie cy penpesentanuje Cpowuje, [llnmanuje, @pannycke u Ykpajune (Dyndancku
case3 CpOuje, 2020). @yTcan je penaTuBHO M CHOPT KOjU C€ OJUTpaBa y XajH (3aTBOPEHU
MPOCTOP) U MMa oayiuKe mMayor gyndana. Ha oBom cnoptckom morahajy dyrcanepu Cpouje
MIPBO Cy Urpaju ca YKpajuHoM, Taunuje 1. ¢peOpyapa, 10k UM je apyru puBan OpaHIycka ca
KojoM cy urpanu 2. pebpyapa, u Ha Kpajy, 4. pedpyapa cy urpanu ca llmanaujom. [Tobennux
TypHupa O6opuo ce 3a miacMad Ha OHUDA Dyrcan mpBEHCTBO CBETa KOje Ce OApkKaBa y
JIutBanuju (Crnoprcku xypuan, 2020). ITomenyre 2020. rogwHe MNPETXOTHO je KpeOOM
onpeheno ma nmomahun Oyme Cpbuja u rpag Hum 306or mpomoruje dyrcana y MamuM
rpamoBuMa U japkaBama. OBakaB Tun jgorahaja u3abpaH je 3a HCTPaXUBaWkE Y OBO]j
JTUcepTanuju, ¢ 003upom na ce paau o kBanupukanrjama 3a CBETCKO MPBEHCTBO, KOje UMa
OpojHe npenHocty 3a CpOujy kao Mamwy 3emuby. IlpeqHoctu cnoprckux norahaja, moce6HO
OHMX MelhyHapOJHOT KapakTepa, TadHUje IO3UTUBHU €(PEKTH OpraHM3alHje OBaKBUX
criopTckux jgorahaja, Cy IeTaJbHO TPUKA3aHU y MPBOM JIENTy OBE JUCEPTAlUje KOjU C& OJHOCH
Ha CTIOpTCKe porahaje.

Cnuxka 25. Cnioprcku norahaj ,,KBamupukamnuje 3a DUDA Dyrcan CBETCKO MPBEHCTBO”

!
ﬂ CYBOTA, 01.02.
3 16:30 CPBWJA — YKPAJMHA

20:30 WNAHWJA — ®PAHLYCKA

; u-"-IAHM.’A { HE[IE/bA, 02.02.

16:30 CPBWJA — ®PAHUYCKA

‘ ' (DPAH LlVCKA. 20:30 YKPAJMHA — WNAHWIA

YTOPAK, 04.02.

“ YKPAJMHA i
HMLL 1-4. PEEPYAP 2020.
KANA ,YAWP”

UsBop: Oynodancku cae3 Cpouje. [Ipeysero 10. dpebpyapa 2020. roaune, ca https://fss.rs/fudbal/godina-2020
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Love fest

Jlorahaj 3acHoBaH Ha 3a0aBHMM W MY3MYKUM cajapkajuma, Love fest onpxaBa ce cBake
roguae y Bpmaukoj bamu. Love fest je 2019. rogune oapxkan y mepuoay ox Ol. mo 03.
aBrycra moj cioranom ,,I1o TBom ykycy”. HasuBa ce ¢ectuBasiom Jby0aBH, ¢ 003UpOM J1a ce
Be3yje 3a mpuuy o ,,Mocty Jby0aBu” y Bpmwaukoj bamu. O0yxBatno je usBohaue u3 oko 25
3eMasba, Kao U live Ouny ca TBphuM u xum-xom 3BykoMm U u3Bohaurma nomyt bajare, Bojane
Bynrypumesuh u J{youosze Komexkrus (N1, 2019). Tokom Tpu HOhM He3ab0OpaBHOT HCKYCTBa
MOTYJIAPHU MY3MUYKH (DecTHBall MpyKa MOCETHOLMMa MOTYhHOCT 1a BHJAE W 4Uyjy IMO3HaTa
WHOCTpaHa u joMaha uMeHa eJeKTpoHCKe My3uke. OH MpeACcTaBba JeIMHCTBEHH Jorahaj Koju
mopeJ] My3uKe, IPOMOBHIIIE M YMETHOCT U ypOaHy KynTypy muahe monynamnuje. @ectuBain je
moueo 2007. romuHe Kao xkypka ,,Love bridge” u yOop30 je mocTao jemaH o1 HajTpakeHHjUX
My3udKuXx norahaja y nentpantnoj CpOuju. JenHa ol BaXKHUX MpeKpeTHUIA y ucropuju Love
fest-a jecre yBoheme HOBHX MporpaMckux 30Ha kao 1mro cy Photo, Bioskop, Grafiti, Chill,
Eco, Workshop, Street Basket, Extreme u Kids 3onHa. OCHOBHM LW/ CTBapama HOBHX
MPOrpaMCKUX O0JacTh W IUpema (ECTUBAICKUX AaKTHUBHOCTH OHMO je MpoMmoluja Hu
[IpPEIo3HaBamke Mjaaux TajleHata y ueHTpanHoj CpOuju. AxtuBHoctu Love fest-a cy
yCMEpPEeHEe Ha akKIje Koje ONPHHOCE pa3Bojy pPaBHONPABHOCTH, COJHMIAPHOCTH U
ToJiepaHIHje Meh)y JpynmMMa ca aKIeHTOM Ha MPOjeKTe XYMaHUTAPHOT, COIUjaJTHOT,
CKOJIOIIKOT, €AyKaTHMBHOT M 3abaBHOr Kapaktepa. Love fest je ykibydeH y XymaHUTapHy
aKIujy ,,XpaHa 3a cBe”, AKIHjU JOOPOBOJFHOT J1aBaka KPBHU, KA0 M jeAHOKPATHO] OMOhH
MHOTUM MojerHIMMa Y 3eMbu. Love fest je 2012. ronuHe m00mo npusHame MUHHCTapCTBA
OMJIQJIMHE W CHOpTa Kao HajBehm omiamuHCcKku (ecTUBan y 3eMJbU. bHO je HOMHUHOBAaH O]l
crpane UK Festival Awards 3a najoosbu dectusan y unocrpanctBy (Love fest, 2022). Hampen
HaBEJICHO yKa3yje Ha KBAJIMTET OBOT jorahaja, u mojapa3dymeBa Jia je jporalaj pernpe3eHTaTuBaH
na Oyne oOyxBaheH HCTpakHBambeM Y OKBUPY OBE JIUCEpTalLId]je.

Cnuxka 26. J[lorahaj Love fest

4-5-6 AUGUST 2022 Felen

0
Lovefest 22
BUY
TICKETS
v
LOVEFESTRS
TIBBAA
GIGSTIX
TICKETSRS

JEZERO - VRNJACKA BANJA - SERBIA

s oV gl o

UsBop: Repertoar.rs-Tvoj kompas culture. Dogadaji. (2022). IIpeysero 20. aBrycra 2022. roause, ca
https://repertoar.rs/kalendar/lovefest
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Cnuka 27. Cnuxka ca norahaja Love fest

HUseop: Lovefest, Blog (2022). ITpey3eto 15.centembpa 2022. roaune, ca https://lovefest.rs/blog.
Cmepujuno nosopje

Kynrypuu norabhaj ,,CtepujuHo mozopje” oipxaBa ce TPaJAMLUOHAIHO KpajeM Maja, WIH
novyetkoM jyHa y Hosom Cany. Unak, norahaj 66. ,,Ctepujuno mo3opje” moj CIoranom ,,31my
BpeMeHy, yrpkoc” oapikaH je of 18. mo 26. jyna 36or Covid-19 mannemuje. Y KOHKYpEHIHUjH
3a CtepujuHa npusHama je omno aecet mpeacrasa ([Tokasusau, 2021). ,,Crepujuno moszopje”
je ox 1956. ronuue nmoctao cranHu ¢pecTuBal HAIMOHAIHE IpaMe U MO30pUIITa TAKMHUYAPCKOT
kapakrepa. Taga je obenexuo 150 roguna on pohemwa, kao u 100 ronuna ox cMpTtu JoBaHa
Crepuje IlomoBuha, ucrakHyror komenuorpada. Luse dectuBana je Ouo yHanpeheme
MO30pHUIIHE YMETHOCTH M CTUMYJINCAE Pa3Boja JpaMcke KibnxkeBHOCTH (CTepHjuHO M030pje,
2021). OBaj dectuBan mnpeacTaBjba jelaH Ol Haj3HauajHUX jgoMahux QecTwBana, anu u
WHCTHUTYIIN]Y KOja KOHTUHYUPAHO CTUMYJIHUIIE Pa3BOj U MPOMOBHIIIE IPAMCKY KEbHKEBHOCT U
no3opHuiIHy yMmeTHocT. PectuBan okymba Hajeha mMeHa cprcke kyiarype (CrepujuHO
no3opje, 2022). OBakBa HMCTOpHja Ta YUHHM pPENPE3CHTATHBHUM KYITypHHUM Jorahajem 3a
UCTPaXXMBAE Y OKBUPY OBE JMcEepTaLyje.
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Cnuxka 28. Jlorahaj ,,Ctepujuno nosopje”

CTEPVIUHO
[O30PJE 66

Hosu Caa, 18. jyH — 26. jyH. 2021.
3AY BPEMEHY, YNPKOC

U3Bop: TTokaszusau (2021). Ipeysero 20. jyna 2022.roauue, ca https://www.pokazivac.com/66-sterijino-pozorje-
2021-zlu-vremenu-uprkos-izvestaj-selektora

Cnuxka 29. Jlorabhaj ,,Ctepujuno noszopje”— npeacrasa ,,Kao 1a kpaj H1je HU cacBUM OM3y —
bured Tearap beorpan

Em'

TEATAP

HUseop: INokasusau (2021). Ipeyseto 20. jyna 2022.roause, ca https://www.pokazivac.com/66-sterijino-pozorje-
2021-zlu-vremenu-uprkos-izvestaj-selektora

Kanma cy y nuramy nperxonHo u3zabpanu gorahaju 3a UCTpaXuBame, Y Mamkb0O] MEPU MOCTOje
pasnuke y opraHu3anuju gorahaja y cMHUCITy OpPTaHHU3AIMOHOT THMa, OJHOCHO MHCTHUTYIIH]ja
unu ocoba Koje ydecTBYjy y opraHuzanuju oapehenor tuma porahaja. Y mgucepranuju cy
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UCTaKHyTa JIBa CTEJKXOJJIEpa CBAaKOI MCTpaXXHBAHOT norahaja, a TO Cy OpraHM3aTtopu M
JIOKaJIHE TYPUCTHYKE OpraHu3alyje.

Cajam Typusma je y opranuzanuju beorpajckor cajma. beorpanacku cajam je IpymTBoO ca
OTpaHUYEHOM OATOBOpHOINNY, Koje je ocHoBaHO 1957. rogmHe m 0aBU ce OpraHHU3aIMjoOM
cajMoBa u m3i0x0u. Canpxku xamy 1, la, 2, 3, 3A, xany 4 u xany 5. Xana 1 je KpyxHOT
00JIMKa, YMjU CE caB IPOCTOP KOPHUCTU y U3JIOKOCHE CBpXE, OCUM cyrepeHa. Xama 1A ce
cacToju O] JIBE €Taxke, TJe ce Y TOPH0j Hala3W M3JI0KOCHU mpocTop. Xaia 2 je KBaJpaTHOT
o0JIMKa Koja ce cacToju M3 JiBa Jiea KOja YAHEe JIBE €TaXKe, a OJ] Yera ce TPH KOPUCTE Y CBPXY
n3noxoeHor mpocropa. OBa Xajla MMa W rajepHjy W3HaJa JBa HHUBoa. Xana 3A uma OO0JIMK
MpaBOYTraoHUKa ca JTYYHUM 3U0BHMA U IMOBE3aHa je TepacaMa ca xanama 2 u 3. Xama 3A uma
JIBE €TaXKe, a 3a U3J10’)KOeHY MOBPIIUHY KOpUCTH ce 1468 m?. Xaza 4 j€ MpaBOyTaoHOT O0JIMKa
M MMa 3 HHBOA, IJIe NMpU3EMJbE CIOY)KU 3a H3Jlarame. Xajga 5 HaMCHhEHA je OpPraHH30Bamby
pa3IMYUTHX TUTIOBA Joral)aja MmoYeBIIr OJ1 TOCIOBHUX Ta JI0 KYITYPHUX, 3a0aBHUX M CIIHYHO.
Beorpaacku cajam pacnonaxe u koHpepennujckum canama (beorpancku cajam, 2020).

Typuctuuka opranusanuja beorpaga (TOB) npencraBiba jaBHY ciyk0y CKyNIITHHE I'paja
beorpana, koja ce 6aBu pa3BojeM W 3allITUTOM TYPHCTHYKHX aTpakTUBHOCTH beorpanma. OHa
Kao MEHAMEHT OpraHmW3alja Ha HUBOY jEelIHE [SCTHHAIMjEe, KPO3 CBOje IPOMOIIMOHE
AKTUBHOCTH MHTETPHIIE YCIyre Pa3IMdUTUX cy0jekara TYpUCTHUYKE HPUBPEIE KOjU TPYKajy
yciyre Typuctuma y beorpany, anmu u Hyne oapeheHe mpousBoje, Kao Ha IpUMEp CYBEHUPE U
npousBoje crapux 3aHara (Typuctuuka opranusaimja beorpana, 2022).

Opranuzanujom nporahaja ,,Kpanupuxanuje 3a DUDA Dytcan cBeTcko NpBeHCTBO 0aBU ce
®dynoancku cape3 Cpouje. Crpyunu mrad dyrcan TrMa, MOpea CeIeKTOpa, YUHE TPEHEPH,
TUM MeHanep, ¢usnorepaneyt u ekoHom (Dymodancku caBes Cpouje-OCC, 2020). dyndan
kao cnopt Ha tepuropuju ®C CpOuje moxmpasymena: peructpoBane Dymbaincke KiyOoBe
(3.087), nure y kojuma ce oaBuja Takmuueme (365), perucrpoBane wurpade (110.339),
bynodancke Tpenepe ca aumuiomoMm (4.901) u ¢ymdancke cymauje (4.032). ®C Cpbuje
MoJIpa3yMeBa 1 MHOTO HEPErMCTOPOBAHUX CEJIEKIMja U eKUIa U3 JOMEHA MaJor, IIKOJCKOT U
neunjer pynodana (Oyndancku casez Cpouje-OCC, 2022).

Typucrtuuka opranuzanuja Hum ocHoBana je 1995. roaune. Bbene mpumapHe nenaTtHOCTH
OJTHOCE Ce Ha IJIaHMpame pa3Boja M yHampehemwa Typu3Ma, Kao U MPOMOLHU]Y TYPUCTHUKHUX
JIOKaIuTeTa M arpakiuja Ha moapy4jy Hwuma. Opranuzamnuja mpoMOBHUIIE aTPAKTHBHOCTH
Huia xoje ra 4yMHe NpUBIaYHOM TYPUCTHYKOM JIECTHHALMJOM U Ha JoMaheM M Ha CTpaHOM
tpxumty (Typuctnuka opruanzanuja Hum-TOH, 2021).

Love fest je Ha moderky pasBoja OWO y oOpraHM3anvju (U3WYKHX JIHIA, CAMOCTAHUX
npeny3eTHuka u3 Bpmwauke bame, a 1eroBy opranusalinjy oJ camor nmodeTka nojapxkasa u TO
Bpmauka Bama. Jlanac, opranusaimjom oBor jorahaja ce 6aBu areniuja Love fest Events.
,» | ypUCTHYKa OpraHu3alyja rpajia jead je oJ CyopraHu3atopa U MOKpoBUTeba decThBaia’
(Direktno- web portal, 2019).

Typuctuuka opranusamuja Bpmwauke bame omoryhasa pa3Boj bame y muspy yHanpehema
weHe mnocehenoctn. TypucThuka opraHm3ainyja o0aBjhba IIOCIOBE IUIaHHUpama pa3Boja
Typu3Ma, W3pajie TUTAHCKMX akara y CKJIQAy ca MPONUCHMa O IUIaHWUpamy u ypehemy
npocropa. Takolhe, yHanpelyje mocioBe 3a mpuxBaT U O0paBak TypUCTa, MOACTHUIIAKA, KA0 U
M3Tpagmke caapkaja oA jaBHOT wWHTepeca 3a Typu3amM. TOBbB ce 0aBu opranuzammjom
pa3IMYUTUX TUIIOBA TYPUCTHYKUX Jorahaja Ha J[AECTUHAIMjU, KA0 M YCMEpaBameM
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AKTUBHOCTM HOCWJIAlla TYPUCTHYKE MOHYJAE Yy LUJby CTBApama KBAJIUTETHOI MHTETPUCAHOT
TypUCTHUKOT npou3Boja. butHa akruHoct TO jecy u MHGOpPMAaTUBHO-IIPONAraHIHU I1OCIOBU
(Typuctuuka opranuszanuja Bpmauka bama-TOBB, 2022).

CrepujuHo mo3opje Hamasu ce y crapom je3srpy Hosor Caga (Crepujuno mosopje, 2022).
Peanuzamujy nmocnoBa CrepujuHor mo3opja omoryhapajy decTUBaJICKH LIEHTAp Ca CEKTOPOM
3a Mel)yHapo HY MO30PHIIHY Capaliby, U3IaBadKy IICHTAP, JOKYMEHTAIMOHO-UCTPAKHUBAYKI
teHrap u ommra ciayx6a (Crepujuno moszopje, 2022). Ilpsu oxbop ,,CTepujuHor mos3opja
odpopmibeH je 29. mapta 1956. ronune. [Ipeacennuk ondopa je 6uo Jocunr Buamap Ha yeny ca
OpOJHUM UCTAKHYTUM MMEHHMMA KOJU Cy YMHWJIM WIAHOBE 0;100pa, Kao mTo je MBo Anapuh,
Munan bornmanosuh, bpanko I'aBena, BemubOop I['muropwh u muorm napyru. (Crepujuno
nmosopje, 2015). Cenexrop Ompa peneproap (ecrtuBanza. Y OKBHPY Iporpama (ectuBaia
noctoje ,,Cenekirja HallMoHAIHe apame U no3opuimTa” u ,,Cenekuuja Kpyrosu”. dectuBan
j€ TMoHeo BeNMKU Opoj pu3Hama OpojHux uHcTuTyIja (Crepujuno mosopje, 2022).

Typuctuuka Opranusanuja Hosor Cana (TOHC) uma nusk 1a TYpUCTHYKY TOTEHIIMjaJ rpajia
IIOCTaBU Ha IHjaJiecTal J0CTOjaH moTpeba mocetuiana. Mucuja u Busnja TOHC cy pasBoj
KYJITYpHOT, 3a0aBHOT, MaHU(ECTAIMOHOT W KOHIPECHOI TypU3Ma, y LUJbY MpONarupama
rpaja Kao JACCTUHAIM]je KOja MOCeAyje N3Y3eTHE TypUCTUIKe akTpakTuBHOCTH. Busnja TOHC
OJTHOCH C€ Ha IMOJIM3akbe TYPUCTHUYKE CBECTH CyOjeKaTra Ha CTpaHU TYPUCTHUKE TOHYJE KpO3
OpraHM3alyjy pa3IMYUTUX OOJHMKAa CTPYYHOT YyCaBpllaBama, OPOJHUX KOHCYJITAaHTCKUX
cekuyja, uHo-mynrosa u cirnyHo (Typuctudka opranuzanuja Hosor Cama-TOHC, 2021).

3.2 KoMOMHOBaHN MeTO/] HCTPAKUBAKHA U HAYNH NPUKYIUBAabha y30pKa

Hay4nu MeToj je Ha4YMH JoJiacKa 10 MCTHHHUTOTI 3Hama O MpPEAMETY NpoydaBarma. Y OBOj
JHCEPTAIMjU je y IWJbY BAIMIHHUX Ca3HAaWa, a y CKIaay ca IeGUHHCAHUM IMJbEBHMA H
XHIoTe3ama, KopuiiheHa KBaJIUTATHBHA W KBaHTHTAaTHBHA Metoaosordja. OBa BpcTa
UCTpaKMBama MPEICTaB/ba HOBHjE IMOJbE y OOJIACTH HCTPAXKHWBAWka y OJHOCY HAa Camo
KBAaHTUTATHBHO WM KBAIUTATHBHO HCTPAKHBAKHE KA0 KOHBEHIMOHATIHE HCTPAKUBAYKE
merone (Creswell et al., 2003). [u3ajH wucTpakuBama 3aCHOBaH Ha KOMOWHOBAHO]
merogonoruju (enrin. mixed method) moapasymeBa mpouenypy NpUKyIJbama, aHAIH3e H
KOMOWHOBama KBAHTUTATUBHHUX W KBATUTATHBHUX MMOJaTaKa Y HEKOj O/ (ha3a UCTPAKUBAYKOT
nporeca y jeJHOj CTYAMjU IUTO 3ajeJHO JONPUHOCH OOJbEM pazyMeBamy HCTPAKUBAYKOT
npobiieMa y OJHOCY Ha IpUCTYN Koju (aBopusyje jeany oxa ose ase meroqe (Creswell et al.,
2003; Fischler, 2020). OBe nBe MeTOME Ce KOPUCTE 3ajeTHO Kaja jelHa BPCTa MCTPaKHUBarba
HHUJ€ J0BOJbHA Ja ce 0aBU UCTPAKUBAKEM MPOOJIEMa HIIM J1a OJITOBOPU Ha CBA UCTPa)KMBAUKa
nuTama, OJHOCHO oOyxBara Bumie Tadaka rieaumTa (Fischler, 2020). Mixed metod
MojpasyMeBa MeIame, OJHOCHO HHTETPHCAhE WITH MMOBE3UBAE MMOjaTaka y HeKoj oa (dasza
ucrtpaxuBama (Creswell et al., 2003). Murerpanuja KBaHTUTATUBHOI M KBAJIUTATHBHOT
npuctymna Moryha je y cBakoj ¢a3u HCTpaKuBauKor mpoiieca, kao Ha npumep (Creswell et al.,
2003; Vukovi¢ & Strbac, 2019):

e KkoX (hopMyITHCarmha NCTPAKUBAYKOT TIHTAMbA;

e KOJ MPUKYIJbaha MO/IaTaKa;

e Y TOKY aHAJIN3¢ MOJIaTaKa;

® Uy TOKY HHTEpIpETaIlrje Mojaraka, OJHOCHO TyMadema pe3yJiTara.

[MocToju wetnpu Tuna mixed method-a (Creswell et al., 2003):
e Triangulation Design wiu TpuaHTyIallMOHU TU3ajH;
e Embedded Design uiu yrpahenn auzajH;
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e Explanatory Design uiu qu3aju o6jainmbema; u
e Exploratory Design miu uctpaxuBayKu JH3ajH.

[TpunkoM noHOIIEHa OTyKe KOju he ce 0] TOMEHYTHUX TUTIOBA IPUMEHUTH Y UCTPAKUBALY
y3uMa ce y 003up Hekosinko nutama (Creswell et al., 2003):
e Illta je BUIE HArjamieHO y HW3jaBH O CBPCH, HCTPAXKHBaBky (KBAJTUTATUBHOM) WIIU
npeasuhamy (KBAaHTUTATUBAH);
e Koju npoiiec npuKyIbama MojjaTaka, KBAHTUTATABHY WJIM KBATUTATHBHHU, j€ BAKHHU]H
3a UCTPAXKUBAE,
e Koje cy mnpomenype aHajgm3e TMoOjaraka, KBaHTUTATUBHE WU KBaJMTATHUBHE,
coucTunIMpanmje, CI0KECHH]E U O KOjJUMa Ce€ pacipaBiba OIMIIUPHUjE Y paay?

VY 0BOj JOKTOPCKOj AMCEpTalMju 3a moTpede McTpakuBama nu3zadbpan je Explanatory Design
WU Au3ajH objammera. J(u3ajH objammema je HajjeHOCTaBHUJU JW3ajH OJ] CBUX THIIOBA
KOMOMHOBaHUX MeToAa. TepMHH OOjallmkeme Yy caMOM Ha3WBY TOJpa3yMeBa J1a ce
KBJIUTATUBHU PE3YJITATH KOPUCTE JIa IOMOTHY Y 00jalllkbeby, MPEIU3Upamy, pa3jallbaBamby
WIM TpoIIupUBamy KBaHTHTAaTHBHUX pe3ynrata (lvankova & Creswell, 2009). Ogaj
KOMOMHOBAaHM METOJI MOJpa3syMeBa pealu3alnujy Kpo3 1Be (aze kKoje o0yxBarajy MeEToJe
UCTPaXHMBaka Y KOjUMa UCTPAKUBAY MPHUKYIJba HyMEpUUKe MH(OpMalUje MyTeM YIHTHUKA
ca craBKama ca MmoHyheHUM OJIrOBOpUMa, Kao U METOJY KOja Mo ipa3yMeBa TEKCT HJIHM ITHTamba
y okBupy wuHTepBjya suiem y jume (Creswell et al., 2003). Hajmpe ce mpukymsbajy u
aHAJM3UPajy KBAaHTUTATHBHHU, a 3aTHM MPUKYIUbA]y ¥ aHAIM3UPAjy U KBAJUTATUBHU IOIAIN
(lvankova & Creswell, 2009). IIpumep peanusanuje dasza Explanatory Design-a moxe ce
BuaeTd Ha caunu 30.

Cnuxka 30. ®aze xombunoBane metoze Explanatory Design
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U3Bop (mpeyseto u npunaroheno): Fischler, A. (2020). Mixed metods. School of education Nova South Eastern
University, ctp.27

N

KBanutaTuBHM TMOJAIM CE€ MPUKYILUBA]y KpO3 CIPOBOhCHE HAKHAJIHUX KBAJIUTATUBHHX
MHTEPBjya pENpEe3eHTAaTHBHUX CllyyajeBa Kako OM ce ayOsbe HMCTPaXWIM KBaHTHUTATHBHU
pesynratu (lvankova & Creswell, 2009). KomOuHOBaHM TPHCTYI ca BUIIE METOJIA KOjU
yKJbydyje IyOMHCKE WHTEpBjye Aaje mMpHHY M AyOuHy uctpaxusamy (Andriotis, 2013).
[IpurkoM uHTEpPBjya NOTPEOHO je cTBapame OJUCKE Be3€ Y KPaTKOM BPEMEHCKOM MEPUOLY
Kako OW TIPUCTYN Yy30pKOBamy Jao penpe3eHTatuBaH y3opak (Andriotis, 2013). Cspxa
npumMene Explanatory Design je ma ce Hajpe uctpake Bapujabie, TeOpHje, XUIOTE3E, 3aTUM
Jla ce pa3BUje MHCTPYMEHT KOjH JI0 Tajaa HUje OMO JOCTYMaH, Kao U Jia ce MPOLEHH Ja JI ce
KBaJIUTATHBHE TEME MOT'Y TeHepain3oBaT Ha oapeheny nmomynaiujy (Fischler, 2020).
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KoMOnHOBaHM WM MEIIOBUTH MPHUCTYI C€ CBE BUIIIC MPUMEYje, OCEOHO Kaaa ce paja o
HCTPaKMBaby APYIITBEHUX MojaBa u nporeca (Vukovi¢ & Strbac, 2019), u kafa je moTpe6HO
0osbe pazymeBame cTpakuBaukor npoodsiema (Creswell et al., 2003; Fischler, 2020), mro je y
oBOj mucepranmju u O0wo mmib. Kox Explanatory Design akmenar ce oOMYHO cTaB/ba Ha
KBaHTUTATUBHE ToJaTake Koju cy npeu y Hu3y (Cnmka 30) u mpeacraBibajy TJIaBHU acIleKT
OBOT Ipolieca MPUKYIUbamka moaTaka. KoMOMHOBame OBE JIBe METOJIE CE JIelIaBa y aABe ¢as3e
Ipoleca HCTPAKUBaba: HajIpe JOK Ce Pa3BHja KBAIMTATHBHH IPOTOKOJ MHTEPBjya U OHpajy
YUECHHIIM 3a TyOMHCKO MCTPaKWBamke KBAHTUTATUBHUX PE3yNTaTa, a 3aTUM, MHTErpHIIyhu
pe3yiaTare U U3 KBAaHTUTATHBHE U KBAJUTAaTUBHE (a3e y (azu TymMadyema U JUCKYCHje CTyIuje
(Ivankova & Creswell, 2009). TIpumena oBor THIla KOMOMHOBAaHE METOJIE MOApa3yMeBa aa ce
y pe3yiaTaTiMa HCTpaKuBama 00jallmbaBa Kako Cy KBAJUTATUBHU PE3YNITAaTH TOMOIIHN Y
[POIIMPHBaKky KBAHTUTATUBHUX pe3ynraTa. [Ipeanoct Explanatory Design je peanuzanmja y
IBe onBOjeHe (ha3ze IITO Ta YMHHM jJEJHOCTABHHUM 3a MPHUMEHY M OJIaKIIaBa ONKCUBAIE U
u3BemraBame. Ca apyre crpaHe, HEAOCTaTak je TO INITO y mopehemy ca jeqHOCTaBHOM
KBaHTHTAaTHBHOM CTyaujoM Moxke moTpajatu nyxke (lvankova & Creswell, 2009). Cuara
Explanatory Design je y ToMe IITO HCTpakMBad KpeHUpa HOBHU MPOU3BOJI, TAYHHU]E
uctpaxusauku uacrpyment (Fischler, 2020).

3.2.1 KBaHTUTaTUBHO UCTPAKUBAHE

KBaHTHTaTHBHA HCTpakMBama MOJpa3yMeBajy Ja UCTPaKUBAad y OKBHPY HHUX MOKYyIIaBa Ja
KBaHTH(UKYje Bapujablie 0] WHTEpeca TaKO INTO KOHIMIIApA MHTamka Koja Mopajy OuTH
MepJbHBa. Y CYIITHHH, MOJpa3yMeBa NPUKYIJbamkbe OpOjYaHUX IIO/aTaka KOju MOTY OHTH
NOJBPrHYTH cTatucTHukoj amammu (Vukovié &  Strbac, 2019; Fischler, 2020).
ArncrpaxoBambeM NOjeMHUX CiIydajeBa J0Ja3d Cce JO0 OIIITEr OmMca WiM MoTBphuBama
XHUIIOTE3a, IPU YeMYy Cy HAUWHU Mepema M aHAIW3a TAaKBU J]a UX JPYTH HCTPAKUBAYU MOTY
nako nonosutH (Vukovié & Strbac, 2019). Jla 61 y30pak 610 penpe3eHTATUBHUjH TTOTPEGHO
je na mepwoja MpHKyIUbama mojgataka Oyme kpartak (Andriotis, 2013). Ilpe peanuzanmje
UCTpaKMBama 3a U3paay y3opka morpedHo je noneru yetupu omnyke (Kotler et al., 2010, ctp.
212):

1) xora aHKeTHpATH - HCTPAXKKMBAY MOpa J1a OJpeH Koje Cy My nHpopmalje HoTpedHe 1
KO UX HajBEpOBaTHH]E€ MOXKE JaTH;

2) KOIHKO JbY/IH je MOTPeOHO aHKeTHpaTH - Behu y30pIM Aajy noy3aaHuje nHpopmMalmje,
M YKOJUKO Cy T0Opo omabpaHu v y30piuu Mamu on 1% momymnaiuje 4ecTo MOTy
ocurypatu 100py noy3J1aHoCT;

3) Ha KOjU HAyMH 01a0paTH Y30paK - YIAHOBH MOTY OHMTH CIIy4ajHO OJa0paHH IITO
MoJIpa3yMeBa y30pak KOjU c€ TeMeJbM Ha BEpPOBATHONM WIIM HUCTPaKMBA4 MOXKE
oxabpatu Jbyze of Kojux he Hajmakie 100uTH HHPOpManHje (IPUTOAHH y30paK);

4) xama he ce aHKeTa CIIPOBECTH - JIaH M BpeMe Jlojlacka Tpeda aa Oyay pernpe3ecHTaTUBHH
y OJIHOCY Ha IPOMET UCIUTaHHKA.

Peanunzanuja eMnupHjcKOr UCTpaXkMBamba y OKBUPY JOKTOPCKE JUCEpTalHje je IPBEHCTBEHO
nmojpa3yMeBaia MPUKYIJbalkhe IOJaTaka METOJIOM aHKeTe, OAHOCHO HHdopMaiuja Koje Cy
outHe 3a oapeheny cepxy (Kotler et al., 2010). [Ipe mauctpuOymuje, oko Mecell daHa Ipe
onpxaBama jorahaja, YOUTHUK je TecTHpaH na Ou ce Qopmynucane usjaBe Koje Ou
UCIHUTAaHUIMMa OWie jacHe M HeIBOCMHUCIICHE. YIIUTHUK je TeCTUpaH Kpo3 (OKyC rpymy Koja
je Opojama 12 unmaHOBa, a Koja ce cacTojaja OJ MPEJICTAaBHUKA JIOKAJTHOT CTAaHOBHHIITBA,
y4ECHMKa MPETXOJHHX Jorahaja, kao U opraHuzaTopa gorahaja u npeacTaBHUKA TYPUCTUUKUX
opranuzanuja (TO). @okyc rpymna nojapazymeBa TEXHUKY KOja YKJbyuyje TyOUHCKE UHTEPBjye
y KOjuMa ce 0Mpajy y4eCHHUIM KOjU Cy CBPCUCXOHHM, aJI1 HE HY)KHO M penpe3eHTaTuBHU. OHa
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mojipa3ymMeBa y30pKOBame oipeheHe momynaiuje, OJIHOCHO rpymne Koja ce Qokycupa Ha
3aJaTy TeMy, YHjH YIAHOBU ce OMpajy Ha OCHOBY TOT'a IITa UMajy Ja Kaxy Ha Ty TeMy. Dokyc
rpyIie MOTY Jia TeHEpHIy BeJIMKE KOJIMYMHE M0/1aTaKa 3a pelaTUBHO KPaTKO BpeMe, a Hajla3u
MOTY J1a TIpeTX0/ie KBaHTHTaTHBHUM mpoueaypama (Rabiee, 2004). IIpeanokeHu yIIUTHHK je
JaT WiaHOBHUMa (POKYC TpyIie Kako Ou Morjieanu U Jajld CBOje MHUIJBEHE /1a JIM Ce YIUTHHUK
yKJiana 3a omeHy kBaimutera oapeheHor tuma norahaja. OBU CTEJKXOACpU CYy JalM CBOje
MUILJBEHE O CAMOM YIIUTHUKY, TaUHHUj€ U3jaCHWIM Cy Ce O TOME Ja JIM MUTama cajapkaHa y
VIIMTHUKY oAroBapajy oapehenom tuny porahaja. Hakon 3aBprieHOr mnpBOr Kopaka
UCTPaKMBaba CIPOBEJCHO j€ MUJIOT TECTHPAhE, OHOCHO YIUTHHK j€ MO/IEJbEH Ha Y30PKY O]
JBaJieceT MCIUTAHWKAa Ha HHUBOY CBakor jgorahaja, moceTuormmma Koju cy jgorahaj paHuje
noceTwiv, y3umajyhu y oO3up 4yMmeHUIly Kaja ce forahaj mocimeamu MyT OAp)kao 300r
Covid-19 manmgemuje. Kao pesyarar QoOHjeHMX IOBpaTHUX HH(OpMAIMja, YYHEEHO je
HEKOJIMKO MamuX Moau(dUKalpja y TOYETHUM H3jaBama, IITO j& IOBEJIO 10 KOHAYHE BEep3Hje
VIIUTHUKA.

VY30pak je o0yxBaTtuo forahaje koju ce oapxapajy y pasnuuutuM jenoBuma CpOuje kako Ou
ce ocTBapwia mmpa Treorpadcka TMOKPHUBEHOCT M Ha Taj HAYMH PE3yJNTaTH MOTJIH
reHepanm3oBatd Ha moxapydjy CpOuje. 3a ucTpakuBame cy H3a0paHH penpe3eHTaTHBHU
norahaju mTO je UCTaKHYTO y IucepTaluju u 'y neny Kowmexcm ucmpascusarsa. Jlaxie, 3a
norpede MCTpaXMBama PEaTN30BaHO jé aHKETHO HCIUTHBAImbE KOpUIINEHEeM METoJlle KBOTa
y3pokoBama. CymTHHa ,,KBOTa” Y30pKOBama OrJiela Ce y TOME Jia HCTPaKHBad HajIpe
uneHTH(uKyje oapeheHe kaTeropuje CTAaHOBHHIITBA, KaO Ha NPUMEp, HpeMa CTapoCTH,
obpazoBamy W ciuyHO. CarjenaBambeM CTPYKTYype paHUjUX MOCETHIJAla Y pPa3roBOpY ca
opranuzatopoM jorahaja HampaBibeH je npodui moceTwiana jgorahaja koju je KacHUje
kopumtheH 3a morpede neduHKCamba y30pKa, U Kako OM OH OMO pErpe3eHTaTHBAaH 32 CBaKH
TUN jgorahaja wcTpaxkuBaH y aucepTauuju. HakoH Tora, ucTpakuBad 3a pasiuKy O
cTpaTH(UKOBAaHOT y30pKa, apOUTpapHO OMpa UCIHTAHUKE Y KBOTHH y30pakK, UMajyhu y BHILY
MIOCTAaBJbEHE IIMJbEBE U XUIIOTE3€ MJIM OYEKHMBaHE pasiuke u3Mel)y Kareropmja MCIUTAHUKA
(Milosavljevi¢, 2013). Kop ,,kBoTa” y30pKOBama 01 MOCeOHE BaKHOCTH je Ja ce ITo Behu
Opoj peneBaHTHHUX KaTeropuja ykjby4dH y y30pak Kako OM 100po MpelcTaBibao MOIMYJaIHjy
(Vukovié & Strbac, 2019). 3a u360p y30pka onpaBiame MOXe ONTH OrpaHHYEH:A pecypca,
Koje je ckopo yBek npucyTtHo (Lakens, 2022).

Opranusaropu cy 4 1pe came JUCTpUOylHje YIUTHUKA OMIIM YIIO3HATH Ca UCTPAKUBAEHEM 3a
ymje crpoBoheme cy nmanu caryiacHocT. C 003upoM n1a ¢y cBH jgorahaju Tpajayin BUIIE JaHa
aHKeTa je CIIpOBeIeHa TOKOM JeHOT MJIM BUILE JjaHa Tpajama aorahaja. Kox norahaja ,,Cajam
Typu3Ma” u3abpaH je jenaH JaH gorahaja 3a aHKETHpame, J0K KOJ OCTaJIUX TUIOBa jaorahaja
CBaKoOr JaHa OJip’KaBama aHKeTHpaH je opeheHu Opoj UCHUTAHUKA. YTIHUTHUK je TOKOM 42.
Mehynapoanor cajma typusma 2020. ronvHe nojesbeH U UcTy je nomyHwio 207 nocetuiana
TOKOM jJEIHOT JaHa Tpajama cajMa, y cybory 22. ¢ebpyapa, HaKOH pajM30BaHE IOCETe
norahajy. MctpaxkuBanu criopTcku aoralaj MPUBYKAO j€ MOCETHOIE U3 PA3IMYUTHX JEI0Ba
CpOuje 1 3emMasba ydecHUIA KBATU(UKALMOHOT TypHUpA. Y aHKETU Cy y4eCTBOBAJIN HaBHjauu
u3 CpOuje jep cy Omnu HajOpojHUjU HA camoM jorahajy. YnuTHuk je nomyHuio 206 HaBHjaya,
noceTunana crnoprckor norahaja ,,Kpanmudukanuje 3a GDUDA dDyrcan cBETCKO MPBEHCTBO”,
TOKOM CBa YETHPH JlaHa Ofip>KaBama jorahaja, a HakoH nocere forahajy. Ilocernonuma ,,Love
fest-a” je mojesbeH yMUTHUK TOKOM TPH JaHa Tpajama jgorahaja. YkymHo je 231 moceruaig
MOMYHUO YNUTHHK Ha OCHOBY MCKYCTBa HaKOH 3aBplIeHe mnoceTe norahajy. YOUTHHK je
nojesbeH Tmocerronuma norahaja ,,CrepujuHo mozopje”, oapkanom 2021. roawHe, HaKOH
OJrJielaHe TpeJcTaBe, TOKOM CBHMX JaHa Tpajama jorahaja. Mcru je momynmio 202
nocetuonia 66. ,,CrepujuHor moszopja”. Y muby yTBphuBama €BEHTyaTHUX pa3iuka y
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aHKeTaMa MOMYHECHUM Pa3INYUTHX JaHa, a KAaKO He OW JOILIO 0 JOLUIO 0 MPUCTPACHOCTH
y pe3yararaTuma 300T POMEHE HHTEH3HUTETa Y30PKOBamba, BPIICHO je mopehermbe MomymeHnX
aHKeTa Koje cy nomnymwaBane pa3nnyutux jgana (Gartner & Holecek, 1983).

Hakon mpuxBaTama moceTuiala ja MonyHe YIUTHUK, UCTH je AUCTPUOYHUPAH U MPHUKYILJbEH
0JIMaxX HAKOH MOIyHaBama. 3a MOIMYHhaBakhe YIHUTHUKA je OWIO MOTPEOHO M3BOJUTH OKO
JieceT MUHYyTa. YdecHuIM aorahaja cy aHKeTupaHu 0J1 CTpaHe ocoOsba y obe30ehemy norahaja
W IpYruX 3alociIeHHX Ha joralajy KOju Cy MPOIUIH KpaTKy OOyKY Kako Jia peain3yjy camo
UCTPAKUBAKE M Kako OM OWJIM CIOCOOHM Ja Jajy OATOBOpPE HA CBE HEIOYMHUIIE KOje CYy
WCIUTAHUIIM MOTJIM J1a uMajy. Takohe, Yy4eCHUIM Cy aHKETHPAHH U O] CTPaHE caMor ayTopa
JIUcepTanyje Koju je yjenHo Ouo wiam y yino3w moceruona onpehenmx morahaja wim je
MOCETHOIIE YeKao MpH Hu3Jacky ca camor jporahaja. [luctpuOympame W TPUKYILbAHE
YIIUTHUKA O] CTpaHe MMEHOBAHOT 0C00Jba Ha JIMIy MecTa uMa ojipel)eHe mpeaHocTy, Kao mTo
Cy: BelHKa croma ydenrha, BUCOKAa CTOIMA OJrOBOpa M BHUCOK IMPOIEHAT BAIUIHUX YIMUTHHKA
(Huang et al., 2014). KounkpetHo xox forabaja ,,Love fest” onpelenu, mamu Opoj moceTuiiana
Cy aHKeTUpaHU U OJ CTPaHE BIIACHMKA NPUBATHHX o0jekara 3a CMENITaj, y KOjuMa Cy
YYECHUIIM OWJIM CMEIITEH!U TOKOM TPH JIaHa Tpajara, JIOK je BehruHa TUPEKTHO WHTEPBjyHncaHa
HAKOH 3aBpiueTka ojapeheHor nana mporahaja, Mo M3JIACKy Kao IITO je HAmpea HaBEHCHO.
VYKOJIMKO Cy UIIMTAHUIM UMAJId HEKMX HejacHoha MoCTaBJballd Cy MUTamba Ha Koja Cy OJMax
00Hja 0IrOBOpE OJ1 CTpaHe aHkerapa. Hajuenrhe mocraBibaHa MuTama OJHOCHIIA Cy CE HA
TO y KOJY CBPXY CE aHKETa CIIPOBOJIU, Ka0 U 3Ha4YCHe olieHa o1 1 10 7.

Hcnuranumy cy ce y OKBUpPY NPBOT Jejila YIUTHHKA HW3jJaCHWIA O COIUO-AeMorpadcKum
KapakTepucThKaMa. M3jaimaBame je 1moapa3yMeBaio 3a0KpYKUBamkE jeIHOT Ol TOHYheHUX
oJ1oroBopa 3a cieneha nurama:

®  TI0JI: MYIIKH/>)KEHCKH,

e roxauHe crapoctu: 18-24; 25-34; 35-44,45-54; 55-64; 65 u BuIlIe TOJIUHA;

e HHUBO 00pa30oBama: CPebE; BUCOKO; (PaKyITETCKO; MacTep/IOKTOpaT;

e HauynH uHpopMucama 0 norahajy: MHTepHeT; pekiiame y HOBHMHAMa; TeJeBU3Wja U

paano; MpernopyKa; JMYHO UCKYCTBO, U
e THWII MOCETE: MPBU MyT Ha Joralhajy/moHoBHA moceTa

Hakon momymaBama MpBOT Jiejia YIUTHHKA MMOCETHOIM Aoraljaja cy gamu oaroBope Ha 33
[UTamka. 3a Mepemke CBaKe AMMEH3H]€ MMOKEIBHO j€ MMATH TPH WJIM BHIIE CTABKU WJIH TBPIEHH
(Narayan et al, 2009). Heka mutama Wix TBPAWE Cy MOIU(PHKOBAHA Kako OuU ce 06oJbe
MpeACTaBUI0 UCKYCTBO Ha aorahajy (Tkaczynski & Stokes, 2010), a y ckitagy ca MpeTxoHOM
npenopykoM 4iaHoBa (okyc rpyme. CTpykTypa IHENor YIUTHHKA MOXE Ce BHICTH Yy NNy
Ilpunosu.

[ToceTnonu norahaja cy m3pakaBajiu CBOj€ MUIIJBEHE O KBAJTUTETY YCIyre Ha KOHKPETHUM
norahajumMa Ha OCHOBY 22 TBpAHE cagpkaHe y OKBUPY UYETHUPH JHMMEH3Mj€ KBaJIHUTETa
EVENTQUAL wmogmena (Calabuig Moreno et al.,, 2009; Calabuig Moreno et al., 2016a),
nomohy cenmocrenene Jlukeprose ckane. Heke ox npennoctu kopunthema Jlukeprose ckane
Cy Ja Mojanyd MOTy OWTH TPHUKYIJbEHH PEIATUBHO OpP30 O] BEIMKOT Opoja MCIHUTAHMKA,
BHCOKO TOy3/laHa TMPOIICHA, BAJIMTHOCT HWHTEPIIPETaljeé ¥ KOHAYHO, MOJAIM CE MOTY
yrnopehuBatu (Nemoto & Beglar, 2014). Takohe, moceTnonu ce wu3jalimaBajy, noMohy
MIPEIXO0THO TIOMEHYTE cKalle, O 33JJ0BOJHCTBY caMuM JorahajeM kpo3 met TBpamu (23, 24, 25,
26, 27) koje cy mpey3ere u3 ucTpakuBamba Mason u Paggiaro (2012) u snojanHocTH Koja ce
MepH KpO3 MIECT TBPAHHU — U TO Y OKBUPY AMMEH3Hja yCMEHa Ipomnarasija ca Tpu TBpame (28,
29, 30), Takohe u3 ucre cryauje Mason u Paggiaro (2012) u moHOBHa moceTa Koja yKIby4yje
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tBpame (31, 32, 33) u3 cryauje Lee u capaguuim (2008) u Mason u Paggiaro (2012). Ose
TBP/IE TIpUKa3ane cy y tadbenu 10.

Tabena 10. Tepame 3a o1ieHY KBaJIMTETa yciayre gorahaja 3a mocetroiie aorahaja

1. Momao cam 6e3 mpobiema 10 MecTa opkaBama gorahaja

2. Yna3uuiy cam HabaBuo 6e3 nmpobiema

3. Imao caM keJbeHy yaa3HUIly

4. ITocToju JOBOJEHO MPOCTOPA 33 TTOCETUOIIE HA Jorahajy

5. JIako je kpeTatu ce y OKBUPY MeCTa ofp)aBama jorahaja (o3Hake,
CUTHaJIM3aIH]a..)
6. ima 10BOJBHO OpPraHU3aIMOHOT 0CO0Jba J1a HCIIYHH 3aXTE€BE KOPHCHUKA

7. OcolJbe je 1oO6po 00ydeHO

8. Ocobsbe 106po paau CBOj TIOCA0

9. OcobJbe je npujaTesbCKu OPHJEHTUCAHO U JbyOa3HO

10. mmpecuonupan caM IpOCTOPOM y KoMe ce jorahaj oaprxasa

11. Iuzaju mpocropa je modap

12. IlpuctynayHoct 6MHaMa U TOTJIE]] Ha BUX je 100ap

13. Cucrem 3ByKa je mobdap

14. Xurujena y caMmoM MpocTopy je 1oopa

15. OBo MecTO je ueanHo 3a aKTUBHOCTH MK Aorahaje oBor tumna

16. Madopmanmje o pa3Bojy gorahaja (Ha camom norahajy) cy modpe
17. Ocehao cam ce yroJgHo ca oCTajaiM y4eCHHIIMMA
18. Ycnyra xpane u nuha Ha gorahajy cy y ckiany ca MojuM nmorpedbama

19. Jlobpa je monyae pobde/yciyra 3a npoajy (KoJaudruHa, KBaJTUTET, [ISHA...)

20. IIpocTop ce Moxe Op30 HAIYyCTUTH

21. Ocobsbe 3ay’KEeHO 3a YCIIyTy XpaHe u nuha paju cBoj mocao npohecuoHaIHo

22. XurujeHa Toajeta je 3a70BojbaBajyha

23. 3a10BOJbAaH CaM MCKYCTBOM Ha caMoM jorahajy

24. HampaBuo cam j06ap u300p Kaja caMo OJITy4ro Ja MoceTuM aorahaj

25. OBaj norahaj Mu npy»ka BEJTUKO 3a]I0BOJECTBO

26. OBaj norahaj je UCITYHHO MOja OYEKHBaba U KeJbe

27. 3a0BOJbaH caM IIOCETOM Ha OBOM jorahajy

28. Ilpenopyunhy noralhaj npujaressuma u pohanrma

29. IIpuuahy nMo3uTHBHE CTBapH O OBOM Joralhajy Apyrum Jbyauma

30. Tpyauhy ce na npeHecem NMO3UTHBAH yTUCaK O Aorahajy

31. Boneo 6ux na moHOBO yuecTByjeM Ha aorahajy y OyayhHoctu

32. HacraBuhy na yuectByjem Ha gorahajy y Oynyhnoctu

33. Benuka je BepoBaTHOha aa hy moHOBO /12 ydecTBYjeM Ha jorahajy
H3Bop: UctpaxkuBame ayTopa

Bennuunna y3opka Moxe BapupaTH, Ha IITa yTHYe TO J1a JIU CY MOJaly NPUKYIIJbEHU U3 jeTHOT
norahaja niam U3 UCTpaXKMBama ca Buie jgorahaja (Dimitrovski et al., 2023). Bpoj mocerunana
yeTupu opabpaHa jgorahaja y oBOj IuCEepTallMju ce pa3liuKyje. YKymaH Opoj moceTuiana Ha
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Cajmy typusma 2020. rogune 6umo je 64.619 (Cajam Typmsma, 2021). Bpoj mocerummana
cnoptckor norahaja u morahaja 3acHoBaHOT Ha 3a0aBHHMM cajpikajuMa yTBpheH je yCMEeHOM
KOMYHHKAIIMjOM ca opraHu3atopuma jgorahaja, mok je 3a kyiarypHu norahaj ytepheH Ha
OCHOBY Opoja nmaHa Tpajama, KamamuTeTa cajie W Opoja oaurpaHux mpencraBa. Ha
,2KBampukanujama 3a PUDA Dyrcan cBeTcko npBeHCTBO”, 6110 je oko 19.000 mocernnana,
1ok je Love fest 2019. rogune mocetwmno oko 60.000 moceruinana. Ha mgorabhajy ,,Ctepujuno
no3opje” je 6mio oko 7000 mocermnama. Jlakne, yBUIOM y yKymaH Opoj moceTwiana Ha
HUBOY YETHpPH TUMa Jorahaja, OTHOCHO MPOCEUHY IOCETYy 3a CBE OBe Jorahaje xKoja U3HOCH
37.654 mocermnana xopuinhemeM ,,KamkymaTopa BelWYMHE y30pKa O] HOBepema’ (EHTJI.
Sample Size Calculator od Confidence) ca unTepBaioMm moBeperma o1 95% U TOIEPaHIH]OM
Ha rpemky on 0,05 nobuja ce na je moTpeOHa BenuunHA y30pka 381 mTo je 3Ha4YajHO Mame y
OJTHOCY Ha YKYIIaH OpOj UCIIMTaHUKA WM YKYIIaH y30pak of 847.

Hako je Opoj moceruiama Ha YeTHPHU THIA jorahaja uCTpakuBaHa y JTUCEPTAIUjU PA3IUIHT,
IUJb je OWO J1a ce CAYMHM PENPEe3eHTATUBHU KBOTA Y30paK KOjU YKJbYUyje IPUOIMKHO jeTHAK
Opoj moceTwiana Ha cBa 4eTHpu jAorahaja ca uuibaHoM BenuyuHOM Yy3opka on 200
ucnuTanuka. Ja 6u ce m3derao nmpoOieM BATUIHOCTH JOOHMjCHHUX pE3ysiTaTta KOju ¢ OJHOCH
Ha W30CTaHAK OJrOBOpa KOJ MOjeJJMHUX HWCIMTAaHWKA W Ja HE OW JOnUIo 0 e()EeKTUBHOT
cMamema BennmumHe ysopka (Vukovié & Strbac, 2019) 3a morpeGe HCTpakuBama je
MPUIIPEMJbEHO U TIoJiesbeHo 300 yIMUTHHKA Kako OU ce JOIUIO JI0 IMJbaHe BEJTMYMUHE Y30pKa, a
y CKJIaJly ca MPOLEHOM ayTopa O CTOIH OJrOBOpa Ha AUCTpUOyHpaHe ynutHuKe. OYeKrnBaHa
cToma OJIroBopa ImpeMa Ipema MpOILEeHU ayTopa je cBakako Omia Beha ox momenytux 50%
npema Vukovi¢ m Strbac (2019). Takolje, cTpareruja y3opkoBama je MOJpa3yMeBaia
MUHHMAJTHO OMETalke M HENPUjaTHOCTH WCIHUTAHUKA, & MPUTOM M OJIp)KaBambe PasyMHHUX
cTaHaapaa Kako 0u ce 00e30eamnan Henpuctpacuu pesynraru (Gartner & Holecek, 1983). 3a
cBaku oj norahaja Opoj UCIIUTaHHMKA KOjU je OMO CIpeMaH Jia YYeCTBYje Y UCTPaKUBAIY Ce
Pa3IMKOBA0, aly C€ YriIaBHOM Kpetao oko 200, mTo je yjeqHo U OWIo y CKIaay ca Hampen
MIOMEHYTOM IIUJbAHOM BEJIMYMHOM, ca MamuUM paszinukama on norahaja mo gorabhaja. Kon
norahaja ,,Cajam Typusma” ykynaH Opoj ucnurtanuka je 207 mTo y cKiIamy ca Opojem
nonaesbeHux ynutHuka of 300, unHu cromy oArosopa ox 69%. Ha morahajy ,,KBanuduxammje
3a ®UDA O@yrcan cBETCKO NpPBEHCTBO, Opoj ucnutaHuka je 206 mrTo Takohe 4YuMHU
3aj0BosbaBajyhly cromy oxaroBopa (68,6%). 3a gporahaj ,,CrepujuHo mo3opje” Opoj
WCIUTAaHUKA KOJU Cy YUECTBOBAIM y UCTpakuBamy je 202 mTo mpejicTaBiba CTOITY OJrOBOpa
on 67,3%. Hajsehu Opoj ncnuranuka 3actymsbeH je koj norahaja Love fest 231 ucnuranuk, ca
CTOTIOM TIOBpaTHUX OJroBopa koja uuHu 77/%. OOjenumaBameM MPUKYIJBEHUX Yy30paka ca
CBaKoOT I10jeIMHAYHOT Jorahaja Ha Kpajy je CauumbeH YKYIaH y30pak.

3.2.2 KBamuTaTUBHO UCTPAXKUBAKHE

KBanuTatuBHO HCTpaXXMBambe C€ 3aCHUBA Ha MOJAIIMMA KOjU CYy Y BEJIMKO] MEpHU NPEAOUYEHHU Y
06Ky peunt (Vukovié & Strbac, 2019). KanmuTaTuBHa HCTpakHBamba MOIPa3yMeBajy BPCTY
UCTPaXXHMBamka y KOjO] C€ MCTpa)kMBay OCJIakba HAa CTAaBOBE YUYECHHKA, MOCTAaBJba T'€HEpaIHa
MUTamka, IPUKYILUbA MOJATKE Ka0 TEKCT W ONHKCYje W aHamu3upa UcTH. [Ipuctym Moxxe OWTH
npuctpacad u uHayktuBHU (Fischler, 2020). Kopumheme kBanuratuBHe MeTone je yemrhe
Kama ce paaun O (¢GeHOMEHHMa KOJH CYy jaKo KOHTEKCTyaaHO 000jeHH, OJHOCHO Kajaa
UCTPAXMBAYM HUCY Yy CTamy Ja JaKo H37BOje oAadpaHy IO0jaBy M3 LIMpEr OKpYyXKema
(Vukovié¢ & Strbac, 2019). Opa BpcTa HcTpakmBama Moxe o0yxBatatu cienehe Meroze 3a
npukybame nojaraka (Fischler, 2020):

1)  wuHTepBjywH;

2)  OTBOPEHW YIHUTHHIIY;
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3) 3anaxama;
4)  awnanuza caapikaja; u
5)  dokyc rpyrme.

KBaJluTaTHBHO MCTPaXKUBAKE j€ YTIaBHOM YCMEPEHO Ha jeJaH WU Malld Opoj ciiydajeBa Kajia
ce, Ha MpHUMeEp, KOPUCTH HMHTCH3MBHU WHTEPBjY WM CBeOOyXBaTHA aHaM3a HCTOPH]CKOT
matepujana (Vukovié & Strbac, 2019). IlpeqHocTH MeTOAe HMCIHTHBAEKA Cy CBECTPAHA
MOryhHOCT mpuMeHe, Op3uHa MPUKYIUbaka IojaTaka, Kao M PEIaTUBHO HHUCKU TPOIIKOBH
npumene (bnarojesuh u biarojesuh, 2010).

KBalMTaTMBHO UCTpaKUBAaKE y OKBUPY JOKTOPCKE IUCEpTalyje, MojJpa3yMeBa JAPYTU JICO
UCTpaXKMBamba OJHOCHO HHTEPBjy ca opraHusatopuma jorahaja m mpencraBaunuma TO y
KojuMa cy ce morahaju opskaiau, HaKOH ojapykaHor porahaja. MHTepBjy kao crnenuduyna
TEeXHHUKa MPHUKYIJbaiba MojaTaka Kalacu(hUKOBaH je Kao KBATUTATHBHUA METOJ UCTPAKUBAMA.
Y pexuMy [UTamke-OArOBOp aHKeTap Hamehe CTPYKType y TpPOCTPYKOM —CMHCIY
(Jovchelovitch & Bauer, 2000):

1)  opmabupom Teme u Tema,

2)  pemociaenoM MUTamba; |

3)  dopmynucameM nUTambA.

KonTaktupanu cy opranuzaropu gorahaja, Kao v IpeJCTaBHUIM TYPHCTUYKUAX OpraHHU3aIlfja
JIeCTUHALIMja Y KojuMa cy ce norahaju oapskanu. Heku on Hampen MOMEHYTHUX CTEJKXOJIepa,
mpe cBera MeHaniepu jgorahaja, nmpeacraBaumm (pectuBaickor neHTpa CTepujuHOr 1030pja,
nupektop QectuBaia Love fest, u mnpexcraBHMIM, Tpe cBera MOMONHHUIM AUPEKTOpa
TYPUCTUYKUX OpraHm3aiyja U PyKOBOAWJIAIl CEKTOpa y TYPHUCTUYKO] OpraHU3alUju 3a
npomonjy typusmMa TO Humi, cy onroBope Ha NMuTama KOHIMIIMPaHA OJ CTpPaHE ayTopa
JHcepTanyje Jalid yCMEHUM IyTeM, JTIOK Cy HEKH CBOj€ OATOBOPE JTAJIM IyTEM Mejia, TAUHH]e
y 3aBHCHOCTM OJ] TOTa KakO je HWCTHMa BHINE OJroBapayiio. TavyHHje, HHTEPB]YHCAHU
CTEJKXOJIIEpU Cy M3HEIU CBOjJ€ MMIJBEHE O BAJIUJHOCTU MOJIENa Yy KOHTEKCTY ojapeheHor
Tumna norahaja 3a cBaKy O]l IeCTUHAIIM]a, Ka0 U O TOME Ja JIu OU JAOJaJIM jOII HEKO MUTAkE Y
aHKETY KOje je MOTpeOHO 3a ollekhUBamke KBayuTeTa ofpehenor tuma norahaja, a koje Huje Beh
caapkaHo y mocrojehem ymutHuKy. VICTH cy 3aTUM Jail U CBOje MHILJbEHE O TOME Koja
TBpJiIlba M3 cCaMOl MojieJla HajBUIIE YTHYE€ Ha 3aJ0BOJBCTBO IMOceTuiamna jgorabaja.
[IpencraBHUIM JTOKATHUX TYPUCTUYKUX OpPraHM3alMja Ka0 U CaMU OPTraHU3aTOpU Cy JaiH
OJITOBOpPE Ha MUTaka, HAKOH pealln3allije KBAaHTHTATHBHOT HCTPAKMBamkha KBaJIMTETa Jorahaja
ca acrmekta mocetwnana. [Iutama Ha Koja cy oJabpaHu CTEJKXOJJIEPH JaBalld OJrOBOPE Cy
npukasana y tabenu Ilpunor 1, y neny Ilpunosu.

3.3 [IpenJioskeHn KOHUENTYAJTHU MO

[Ipemyioxenn KOHIENTYaJTHH MOJIE] Yy OBOj JMCEpTallUju Ocjlama ce Ha oapehene Teopwuje.
Mopnen ce ocnawa Ha Attitude Behavior teopujy u xonkpetrHo Ha ABC mozen, kao u Ha
Stimulus-Oganism-Reaction wiu SOR Moen moHarama noceTuiaia gorahaja.

ITomohy Attitude Behavior teopuje ommcyje ce moHamame mocetuiana jgorahaja koje je moa
yTUIIajeM cTaBa O TMEpPUMUIIMPAHOM KBAIWUTETy jorahaja, TayHHje YETHPU JAUMEH3Hje
EVENTQUAL wmonaena kBanutera gorahaja. Astitude Behavior Conditions momen (Guagnano
et al., 1995) nmoapazymeBa KOMOMHOBAHO JIeNIOBamke (DaKTOpa CTaBa M CIIOJbAIIBUX YCIOBa Ha
noHamrame. KOHKpEeTHO y OKBHPY OBE JAMCEpTaIfje 3aJ0BOJHCTBO TOCETHIIANA ITOCIOBHOT,
CIOPTCKOT, jaorahaja 3acCHOBaHOT Ha 3a0aBHMM cCaJip)kajuMa M KYJITypHOr Jorahaja, je moj
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yTUIajeM CTaBa O YeTHPH JAUMEH3HUje MoJielia KBauTeTa qorahaja kao criospammux (pakropa,
KOje JOBOJE WJIM HE JO0BOJE 10 oxapeheHor moHamiama, TayHUje YCMEHE INpomaraHjue H
noHoBHe mocere. [Ipemnoxkene mumensuje EVENTQUAL wmonmena kBamurera ce MOTY
MOCMAaTpaTH Kao CIIOJbAllbU YCIOBH IIOIITO 3aBUCE O]l MecTa oApkaBama forahaja. OBo je
NOTBphEHO U HAa HUBOY MPETXOIHUX CTYAWja, 003UPOM Ja €JIEMEHTH KBAIUTETa MOTY OUTH
pPa3MuUTO OLCHEHH Ha HHUBOY pazIM4YuTuUX Jorahaja, jep y BEIHMKOj MepH HUXOBa
nepuenimja Moxke 3aBucutu on festivalscape-a (Lee et al., 2008) win mecra oxpikaBama
norahaja.

3a moCeTHOlle CIOJbAIIM YCIOBH MPEICTaBJbajy HEIITO INTO CE€ JIelIaBa BaH HHUXOBE
KOHTpOJIE, OJIHOCHO Ha IITa HE MOTY Ja YTHYy M W3 TOT Pa3jiora KOHTEKCT Koju ojapehyje
KBaJIMUTET yciyre jaorahaja ce Moxke mocmatpatu kao Conditions. Ca mpyre ctpaHe HU caMu
opranm3aTopu norahaja He MOry y moTmyHocTd yrunatéd Ha cBe acnekte EVENTQUAL
MoJIelIa KBJTUTETa. YKOJIUKO ce popMHUpa MO3UTHBAH CTaB O KBAIUTETY norahaja, mocernonu
he OuTH 3a7]0BOJBHM MCTUM U yclenuhe MoHalamke Koje MoApa3yMeBa YCMEHY Mponarasay u
MOHOBHY moceTy moapxasajyhu npemuce Attitude Behavior Continuum (Vaske & Donnelly,
1999). CympoTHO, YKOJIHMKO je CTaB O KBaJIMTETy camor jorahjaja koju ce Haja3d IO
yTUIAjeM CIOJbHUX (DakTopa HEraTUBaH, TaYHHUjC YKOJIUKO HE IOCTOjU 33JJ0BOJHCTBO
nocerunara qumensujama EVENTQUAL moznena xBanutera gorahaja, mpeTrmocTaBka je na
Hehe ycienuT moHamame Koje MmoJpa3syMeBa YCMEHY NpOIMaraHjly U MOHOBHY IOCETY, IITO
oJIpasyMeBa CUTyaIljy y Kojoj ce manudecryje Attitude Behavior Gap (Juvan & Dolnicar,
2014). Y oBoj nuceprauuju Hajupe cy y o03up y3eru Conditions wim excrepHH
ycnoBu/(pakTopu, 3aTUM cTaB Wi Aftitude mocerwnana jorahaja o KBajaWTeTy ycCiIyre Ha
HCTOM, KOjH JOBOJIM JI0 MOHamIamka uin Behavior, Tako na ce moxe rosoputu o Conditions
Atitude Behavior (CAB) mozeny.

SOR mogmen (Mehrabian & Russell, 1974) je takohe mocmykno Kao OCHOBA 3a MPEIOKECHU
KOHLIENTYaJHU Mozen. TauHuje, mpeuiokeHa TeopHja je Halllla CBOjy MPHMEHY TakKo IITO je
nperno3naro ja qumensuje kpamurteta EVENTQUAL monena mpeacraBibajy cTUMYyJIaHCE HA
KOje MOTY Ja YTH4y OpraHU3aTopH, JOK MOCETHOLM He MOTy na yTtudy Ha ucre. Ca apyre
CTpaHe E€MOILIMOHAJIHH OJArOBOp Ha HCTE ce MaHHudecTyje Kao CTeNeH 3a0BOJCTBA
noceTuana TYpUCTHUKOr Jorahaja, a koju je Takohe onapeheH M cTaBOM O MPEATIOKEHUM
ereMeHTrMa KBanuTeTa. Kao mocienuia ce jaBjba MOHAIIAKkE MMOCETUIIAIA KOje TToIpasyMeBa
MIOHOBHY MOCETY M YCMEHY Tpomnaranny. Y Kojoj Mepu he monamame OMTH TO3UTHBHO 3aBUCH
O]l TPETXOJHMUX YCIIOBA, IOJ[ YTHIAjeM KOjuX ce (QopMHUpao CTaB, a KacHHUJe Pa3BUIIO
3a710B0JbCTBO (O). Y ckilagy ca NpeTxoJHUM 00pasIokKeHhEeM MOXKE Ce 3aKJbyYUTH J1a J10J1a3u
1o nperumtamba SOR u CAB Mozena koju cy 0ocHOBa 3a KOHIIETITYaTHH UCTPAKUBAYKU MOIEI
y oBoj nuceprauuju. Taunumje, C=S (aumeHsuje kBanuTera) > A (cTaB O JUMEH3HjaMa
kBanuTeTa Ha norahajy) mimm O (ocehaj 3amoBosscTBa) > B=R (ycMmeHa npomarania ¥ TOHOBHA
nocera). Conditions u Stimulus cy excTepHu eneMeHTH KOjH HacTajy Kao IOCIeIHIa
eKCTepHHX yTHUIlaja U3 OKpykema. OCTay eNeMeHTH Cy HHTEPHH, IITO MOpa3yMeBa HHTEPHO
¢dopmHpame cTaBa KOjU TIEHEpHIle €eMOLHjy 3aJ0BOJBCTBO W JOBOAU OO KOHKPETHOT
MoHallama, Tagauje 10 Behavior u Reaction.

Ha connum 31 je memarcku nmpukas camor mporieca y Koutekety SOR koHIentyanHor okBupa.
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Cnuxka 31. CAB u SOR Mozen Ha HUBOY TypUCTHYKHUX forabaja

W3Bop: Unycrpanuja aytopa
3.4 IIpenJioskeHH HCTPAKUBAYKH MOJIeJ

HctpaxkuBauku Mozen oxa kora he ce mohu y HMcCTpakuBamy KBAJIUTETa yCIyre Ha HUBOY
pasnmuuuTuxX THIoBa Aorahaja y CpOuju KOHIUIMPAH je Ha OCHOBY IMPETXOJHO PEaTM30BaHIX
TEOPUJCKUX U EMIHPHUJCKUX HCTpakuBama. Mojen caIpXKu YeTHpU KIbY4YHE IUMEH3Hje
kBamreta EVENTQUAL-a, kao He3aBUCHUX BapujaliH, KoOje AaJbe YTHIY Ha 3a70BOJHCTBO
norahajeM, a Koje ce oJpakaBa Ha JIOjaJIHOCT TMOceTHiana jaorahaja, OJHOCHO YCMEHY
MpoIara”y u MOHOBHY MOceTy norahajy.

Cnuxka 32. VIcTpa)KuBa4Ku MOJIEI

Ipucrynaunoct
OnunbLHUBOCT IlonoBHA
X1.6 nocera
Ocob.be
3a10B0JbCTBO
noceTmjiana YeMmena
KommuiemenTapue X1.5 nponarafaa
yeayre
JluMeH3uje KBaaureTa 3a10B0JBCTBO JlojanmHoCT
norahaja TioceTniana noceTuiana

N3Bop: UcTpaxuBame ayropa
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Y onHocy Ha neduUHHCAH TpPEAMET U [WJb UCTPAXUBAKbA, UCTAKHYTE Y YBOJHOM JEITy
JTUCcepTalfje, Ka0 ¥ Ha OCHOBY MPEIJIOKEHUX Bapujabivd 3a OIeHy KBajauTeTa jaorahaja on
CTpaHe IoceTusana, lbUXOBOT yTUIlaja Ha 3a/I0BOJHCTBO U3 KOTa MPOU3KIIA3H AaJbU YTULA) HA
JIOjaTHOCT, TayHHUje TMOHOBHY IIOCETY M YCMEHY Ipolaranay JeQuHHCAHE Ccy OCHOBHA
XHIoTe3a v noMohHe XuInoTe3e, Kao U MojeIMHAYHE XUIIOTE3€ OBE JOKTOPCKE IUCEPTAIIH]eC.

OcHoBHa xumnore3a je cieneha:

X1: Komnonenre kBamutera norahaja EVENTQUAL mopena TMO3UTHBHO yTHYy Ha
3aJJ0BOJBCTBO H JIOJaJTHOCT MOCETHIIAIA Pa3IMYMTUM TUIIOBUMA Jorahaja y Cpouju.

ITomohHne xumore3se cy:

Xj.1: Hepuenmuja nmocerunana jgorahaja TUMEH3UjOM npucmynayHocm MO3UTHBHO YTHYE
Ha 3aJI0BOJECTBO MOCETHIIAIA PA3IMYUTUM THITOBUMA forahaja y Cpouju;

Xiy2: Iepuenmmja mocermnama nporahaja AUMEH3UjOM 0coOmbe TO3UTUBHO YTHYE Ha
3aJI0BOJHCTBO MOCETUIIAIIA PA3IMUUTUM TUIIOBUMA jaorahaja y Cpouju;

X13: Iepuenmuja mocetmnana gorahaja TMMEH3UjOM ONUN/BUBOCH! TIO3UTUBHO YTHYE Ha
3aJI0BOJHCTBO MOCETUIIAIIA PA3IMUMTUM TUIIOBUMA jaorahaja y Cpouju;

X1.4: Ilepuenmuja nmocermnana gorahaja JUMEH3UJOM KOMNIEMeHmapHe yciyee TO3UTUBHO
yTHUYE Ha 3aJI0BOJHCTBO MOCETUIIAIA a3 IMYUTHM THIIOBUMa norahaja y Cpouju;

X1.5: 3a7J0BOJECTBO TIOCETHIIAIA PA3TMYUTHX THITOBA jorahaja y CpOuju O3UTHBHO yTHYE
Ha yCMeHY npormaraiay aorahaja;

X1.6: 3a710BOJECTBO TIOCETHIIAINA PA3TUIUTHX THIOBA Jorahaja y CpOwju O3UTUBHO yTHYE
Ha TIOHOBHY TOceTy aorahajuma;

X1.7: TlocToje cTaTUCTUYKHU 3Ha4YajHEe paziuke Mmel)y cTaBoBMMa MoceThsamna pasInduTHX
tunosa norahaja y CpOuju y norineny EVENTQUAL numeHnsuja KBajmuTera yciayre
norahaja (y oHOCY Ha I10JI, CTapOCHO 100a, HUBO 00pa3oBama);

X8 Iepuenuuja kbyunux EVENTQUAL numeH3uja KBamuTeTa ycIyre pasiIudUTHX
tunosa norahaja y Cpouju ce pasiukyje usmMelhy KJbydHUX CTEJKXoyepa (opraHuszaropa
norabaja u npeacTaBHUKA JIOKAJTHE 3ajeTHUIIE).

VY mmiby mpenu3HHjer TeCTHpama XUIoTe3e Xi7 HM3BpIICHA je HEeHa JIEKOMIIO3WIMja Ha
nojeanHauHe xumorese. To cy ciaenehe xumorese:

X1.71: IlocToje cTaTucTUyKy 3HaYajHE pa3inke Mel)y craBoBHMa moceTuiamna pa3indyuTux
tunosa jgorahaja y CpOuju y norneny npucrynadydoctd kao EVENTQUAL numensuje
KBaJIMTETa yciyre gorahaja y oIHOCY Ha IO,

X1.72: IlocToje cTaTUCTUUKK 3HAYajHE pa3yiuke Mely cTaBOBHMA MOCETHIIAA PA3TUYUTUX
tumnosa norahaja y CpOuju y norieny ocodsba kao EVENTQUAL numensuje kBaaurera
ycayre forahaja y ogHoCy Ha 1od,

X1.73: [locToje cTaTucTUyku 3HaYajHE pazrke Mel)y craBoBrMa moceTuiamna pa3aundauTHX
tunosa jorahaja y CpOuju y norneny onumubuBoctTh kao EVENTQUAL aumensuje
KBaJIMTETa yciyre gorahaja y OIHOCY Ha IO,

X1.7.4: IlocToje cTraTUCTUYKH 3Ha4YajHE pa3iuke Mel)y cTaBoBMMA MOCETUIALA Pa3InIUTHX
tunoBa jgorahaja y CpOuju y moriexy xomruiemeHTapHux ycmyra kao EVENTQUAL
JMMEH3Mje KBaIUTeTa yciyre qorahaja y ogHocy Ha o,

X175 IlocToje cTaTucTHUKy 3HaYajHE pa3uke Mel)y craBoBrMa moceTuiamna pa3aundauTHX
tunosa norahaja y Cp6uju y norneny npucrynayHoctd kao EVENTQUAL numensuje
KBaJIMTETa yciyre Aorahaja y 0THOCY Ha CTapOCHO J100a;
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X1.76: I[locToje craTUCTUYKY 3Ha4YajHE pa3iuke Mel)y cTaBoBMMa MOCETHIANA PA3IUIUTHX
tunoBa norahaja y Cpouju y norieny ocodsba kao EVENTQUAL numen3uje kBamurTeTa
ycnyre aorahaja y oIHOCY Ha CTapOCHO /1003,

X1.77: IlocToje cTaTHCTUYKK 3HAYajHE pa3yivke Mel)y cTaBOBHMA MMOCETHIIAIA PA3IMIUTHX
tunoBa gorahaja y CpOuju y morneny omumbuBoctd kao EVENTQUAL numensuje
KBaJIUTETa yCiryre jorahaja y oTHOCY Ha CTapoOCHO 100a;

X1.7.8: [locToje craTUCTUYKH 3HAa4YajHE pa3inuke Mel)y cTaBOBMMA MMOCETHIIALA PA3IUIUTHX
tunoBa norahaja y Cpbuju y morieny komiuiemeHTapHux yciayra kao EVENTQUAL
JTUMEH3Hje KBaTuTeTa yciyre aorahaja y oIHOCY Ha CTapOCHO 100a;

X1.79: [locToje craTHCTHYKK 3HAYajHE pa3yivke Mel)y cTaBOBMMA MMOCETHIIAIA PA3IMIUTHX
tunosa norahaja y Cp6uju y norneny npucrtynagnoctd kao EVENTQUAL numensuje
KBaJIUTETa yciyre jorahaja y oTHOCY Ha HUBO 00pa3oBama;

X1.7.10: [locToje cTaTHCTHUKK 3HaYajHE pa3ivKe Mel)y cTaBOBHMa MOCETHIIAIA Pa3TMIUTHX
tunoBa norahaja y Cpouju y norneny ocodsba kao EVENTQUAL numen3uje kBaauTeTa
ycnyre gorahaja y oHOCY Ha HUBO 00pa3oBama,

X1.7.11: [locroje cratucTHukK 3Ha4YajHE pa3iiuke Mehy cTaBoBHMA MOceTHIIAIA PA3IMIUTHX
tunoBa norahaja y CpOuju y morneny onummubnBoctn kao EVENTQUAL aumensuje
KBaJIUTETa yCiryre jorahaja y oTHOCY Ha HUBO 00pa30oBamba;

X1.7.12: [locroje ctatucTHuky 3Ha4YajHE pa3nuke Mel)y cTaBOBHMA MOCETHIIAIA PA3IMIUTHX
tunosa gorahaja y CpOuju y morieny komiieMeHTapHux ycayra kao EVENTQUAL
JTUMEH3Hje KBATUTETa yciryre gorahaja y oTHOCY Ha HUBO 00pa3oBama.

3.5 AHaauTnuke Mmeroae

[Tomohy Merona KBaJMTAaTUBHE aHAJIM3E€ ONUCAHW CY OCHOBHU ITIOJMOBH ITOCMATpPAHOT
npobnema. KBanuraTiBHa aHaln3a KOPUCTU CE y IHJbY IOCTaBJbakha TEOPHJCKE OCHOBE 3a
EMIIUPUjCKY TPOBEPY IMOCTABBEHUX XHUIOTe3a. MeTox HWHIYKIH]e KOPUCTH CE Yy IUIbY
u3Bolhema OMIITUX 3aKJbydaka O MmocMmarpaHoM mpobnemy. Takohe, xopuuiheH je u mMeTon
JeNyKIMje Kako OM ce WCIHTaja aJeKBaTHOCT MPUMEHE OMIITUX IMPaBHIa HA IMOjeIHHAYHE
enemente. [lomohy Mmeronme kommapanuje carjiefaHe Cy CIMYHOCTH M pasziuke usmely
napameTapa Mojiea KBaJIMTeTa, KOju Ce MOCMaTpajy Ha HUBOY pa3IMuMTHX TUTOBA forahaja.

VY KBaHTUTATHBHOM HMCTPAKUBAaWky KOPHIINEHU Cy TOJAIH KOjH CYy MPHUKYIJBEHH aHKETHHM
METO/IOM, TayHHje MOMONY CTPYKTYPUPAHOI YHUTHHKA KaO MHCTPYMEHTA 3a MPUKYIJbaHE
MpUMapHUX [0/1aTaKka, y OKBHUPY EMIUPHU]CKOT HMCTpakMBama KOje yKJbydyje uyeTHpu Beh
noMenyta gorahaja. I[omanu xoju cy nukynsbeHu oobpaheHu cy momohy cTaTHCTHUKOT MaKeTa
3a apymTBeHe Hayke (enri. Statistical Package for Social Sciences — SPSS 23). Hajope ce
YTBPAWIO Ja JH Cy NMPHUKYIUBCHH HOAAIM HOpManHe auctpudynuje momohy Shapiro—Wilks
TecTa Ha OCHOBY 4era je jgajbe KopuiihieHa aJeKBaTHAa CTaTUCTHYKA aHaNW3a, OJHOCHO
napaMeTapcKd WM HelapaMeTapcKu TecToBU. HTepHa KOH3MCTEHTHOCT Ha HHUBOY
HE3aBHCHUX M 3aBHCHUX BapHujabiu je mpoBepeHa wu3pauyHaBamem Cronbach’s Alpha
KoepuuMjeHTa. JleckpunTHBHA CTAaTUCTUKA MOPa3yMeBa MpHKa3aHe BPEAHOCTH apUTMETHUKE
CpeMHE W CTaHIapIHE JAeBHjaldje. Y TPBOM JETy HCTPaXHBamka HCIUTHBAKE YTHIAja
pa3NMUYUTHX acrekara KBanuTeTa yciayre npemntoxkeHnx y okBupy EVENTQUAL monena
(Calabuig Moreno et al., 2009, 2016a) 3a ueTupu paszauuuTa TUMA Joraha U Kaja je y muTamy
VKyIlaH Y30pak CIPOBEIEHO je ToMohy BHUIIeCTpyKe perpecnoHe aHanm3e. HesaBucHe
Bapujabne cy uAeHTU(PUKOBAHE EKCIUIOPATHBHOM (DAKTOPCKOM aHAIM30M KOja je KOPUCTHIIA
TBpAke uHHNMjaaHo upemntokeHor EVENTQUAL wmopnenma, a 3aBUCHa NpOMEHJbHBA je
3aJJ0BOJBCTBO ydecHHUKa jorahaja. HakoH Tora cripoBesieHa je mpocTa JIMHeapHa perpecuja rjie
je He3aBHCHA MPOMEHJbHBA 3aJI0BOJHCTBO, JIOK Cy 3aBHCHE MPOMEHJbHBE IOHOBHA ITOCETa U

134



MeTopo0/10r1ja eMIUPUjCKOT UCTPAKUBaba Hokmopcka ducepmayuja

ycMeHa mponarania. Takohe, Ha HUBOY yKYITHOT y30pKa, a y IIUJbYy Mpelu3Huje IpoBepe Beh
no0MjeHuX pe3y/TaTa BHILECTPYKE perpecuoHe aHanuse kopuinheHna je PLS-SEM anammza
(TexHMKa MOJENUpama MapIHjaTHUX HajMambUX KBAJPAaTHUX CTPYKTYpHHUX jelHAUYWHA) C
003upOM Ha HEeHE OpojHE MPEAHOCTH Kao IITO Cy MOTYhHOCT aHanu3e CIOKEHHjUX MOJEna,
KoMmIuiekcHuje ananm3e u cauano (Gudergan et al., 2008; Richter et al., 2015). [Tomohy oBe
JOJIaTHE aHAJIM3€ TPOBEPEHA je BaIMTHOCT Mojena W yTBpheHa je Be3a HE3aBHCHUX M
3aBHCHUX Bapujadiu.

VY cutyanuju HOpMaIHE JUCTPUOYIMje NJOOMjeHUX Moaaraka mopeheme cpeamnx BpeAHOCTH
HE3aBUCHHX M 3aBUCHUX BapHjaliIy CpoBeIeHO je momohy t- Tecta 3a JBa He3aBHCHA Y30pKa,
JIOK je 3a BHIIIE MOIyJalyja yYeCHUKa pa3nuyuTux Aorabhaja kopumheHa aHanu3a BapujaHCH
Oneway-ANOVA. TTomohy Anova Post hoc anamuse yrBpheno je ma au ce u usMely Kojux
cerMeHarta moceruiama jgorahaja (y oZHOCY Ha TOJ, CTaApOCHO A00a U HUBO 00Opa3oBama)
HCII0JbaBajy pasIMKe y MepUeIHji JMMEH31]a KBaJIUTETa, KOj€ Cy CTAaTUCTUYKM 3HavyajHe. Ha
Kpajy Cy 100MjeHH pe3yaTaT MPEe3eHTOBAHU y3 MOMON pa3nuuuTux tabena.

Haxon cripoBeZieHOT aHKETHOT MCTPaKMBamba PEANM30BaHU CY U CTPYKTYpHUpPaHU UHTEPBjyH
ca opraHuzaropuma gorahaja u mnpencraBuunuMa TO, KOjU 4YHHE KBaJUTATUBHOO
uctpaxkuBame. [locrynak peanumsanuje je JAeTajbHUje O00jalllbeH y ey JucepTaruje
Keanumamuerno ucmpasicuearoe.
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4. Pe3yaraTu HCTPAKMBamkba

Hakon ommca y30pka OJHOCHO IpHKa3a COIMO-IEMOTpad)CKUX M OCTAJIMX KapaKTePHCTUKA
UCIUTaHWKa, cieaeha TorjaBjba JOKTOPCKE JMCEpTallje OJHOCE C€ Ha pe3yiTare
EMITUPH]CKOT UCTpaKMBama M AMCKYCH]y HCTHX. [IpBO cy mpuKazaHu pe3yiraTH HpoBepe
MOY37aHOCTH HCTPAKMBAYKUX MHCTPYMEHATa, a 3aTUM M pE3yATaTh JICCKPUITHBHE U
KOpeJIallMOHe CTAaTUCTHYKE aHaim3e. HakoH Tora Cy WCTaKHYTH PE3YJITaTH BHIIECTPYKE
JTUHEapHEe perpecuje, MpocTe JIMHEApHE perpecuje U TecToBa 3a nopeheme rpyna, kao u PLS-
SEM ananuse.

4.1 Ilpopuna ncnuraHuka

VY oBOM Jeny JOKTOPCKE aucepTalyje ce MpHKasyje CTPYKTypa IOCETHJIala CBUX THUIIOBA
norahaja, OJHOCHO YKYIHOT Yy30pKa Ha OCHOBY COLMO-AEMOTpadCKUX U  OCTaJIHX
KapaKTEepUCTUKA. YKJbYy4YHMBamb€ JeMOrpaCKHX I[oJaTaka jeé HEONMXOAHO 3a MeHayepe
norahaja kako O6u ce mpodmimcane rpyne nocerwinana (Mohr et al.,, 1993). Ananuza ce
cnpoBoau 3a cienehe Bpcre norahaja:

® TIOCIIOBHHU Jjiorahaj;
cnioptcku gorahaj;
norahaj 3acHOBaH Ha 3a0aBHUM CaJpKajuMa;
KyInTypHH forahaj; u
VKYIIaH y30paK KOju YKJbyuyje CBE MPETXOAHO MOMEHyTe forahaje.

HaBenenu tumnoBm norahaja cy m3abpaHu Kako OM ce YTBpIMJIA BATUAHOCT MOJENA Y
KOHTEKCTY pa3nuuuTUX TUmoBa forahaja y CpOuju, jep cBaku O] HaBEJEHUX TUIIOBA MUMa
KapaKTEepPUCTHKE KOje ra pa3lIMKyjy Yy OJHOCY Ha Ipyre Turose fAorahaja. Jlooujern pesynratu
Tpeba ma mocnyxke 3a yHamnpeheme norahaja y cmucny 0oJbe opraHusaiyje, MapKeTUHTa U
kBanmuTera norahaja. CBe Hampen HaBeneHO OM Tpebayo aa JoBelne IO 3aJ0BOJHCTBA U
JI0jaTHOCTH MOCeTHIIaIA.

4.1.1 Couno-gemorpadcke U ocrane KapakTepucTuke nocetuinana fgorahaja ,, Cajam typusma”
VY tabenu 11. npukazane cy couuo-aeMorpadcke U ocrajie KapakKTepUCTHKE Kao IITO CY THII
noceTe ¥ Ha4YMH HH(popMHUcama o forahajy. Ha ocHOBY mpuka3aHuX pe3yiTaTa CTUYE C€ YBUJ

y po¢uI1 moceTuiana UCTpaXMBaHOT OCIOBHOT jlorahaja.

Tabena 11. Couno-nemorpadcke 1 octajie KapakTepUCTHKe MmoceTuana jaorahaja ,,Cajam
typusma” (N=207)

Kapakrepucruke Bpoj nenuTaHUKA
I/II)CHI/IT::HI/IKa pol (N) Ipouenar (%)
Ioa
Kene 145 62.2
Mymkapuu 62 268
Crapocr
18-24 78 37.7
25-34 42 20.3
35-44 56 271
45-54 25 121
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Tabena 11. HacraBak

55-64 2 1,0
>65 4 19
Oo0pa3zoBame
Cpenme o0pazoBame 92 44 .4
Bucoko oOpazoBame 52 25,1
dakynTeTCKO 00pa30Bambe 48 23,2
Macrtep/JlokTopat 15 7,2
Tun nmocere
[IpBu iyt Ha norahajy 70 33,8
ITonoBHa mocera 137 66,2
Hayun undopmucama o
norahajy
WuTepuer 39 18,8
Pekname y HoBuHama 5 2,4
TeneBusuja u pajuo 23 11,1
[Ipenopyka 48 23,2
JIn4HO MCKYCTBO 92 44 4

M3Bop: UctpaxuBame ayTopa

Cormmo-nemorpadcke KapakTepUCTUKE MCITUTaHUKA MOCETHIIaIa MociIoBHOT norahaja ,,Cajam
Typu3Ma” YKJbYUYyjy IOJ, CTapoCT M HUBO oOpaszoBama. Mcrte cy mpukasane y tabenu 11,
MOpE OCTATNX KapaKTEPUCTHKA Kao MITO Cy TUI MOCETe U HauWH WH(pOopMHUCcama o forahajy.
VY y30pky je 62,2% ocoba »xeHckor mnoja, A0k je 26,8% ocoba mymkor nojsa odyxsaheHo
uctpaxuBameM. Hajsehu Opoj umcrnmranmka 78 ocoba wimu 37,7% yKymHOT Yy30pKa, je
crapoctd on 18 no 24 rogune. [pyry rpyny wiM CerMEeHT IO BEIMYUMHH YHWHU CErMEHT
UCIUTAaHUKa cTapocTH onx 35 mo 44 romumHe Koju je 3actymbeH ca 27,1%. Vcnuranunm
crapoctu o 45 no 54 rogune unne 12% y3opka, 1ok 1,9 % cy ucnuranuuu ox 65 roguHa u
crapuju. Hajmame 3acTymbeHa rpyma, ceera 1% jecy MCHMTaHMLU CTapocT on 55 no 64
roauHe. YBUIOM y pe3yiatare y tabenu 11 moxke ce yBuaetu na Hajehu Opoj McCIUTaHMKA
uma cpeame obOpasoBame 44,4% (92) mocermmana morahaja ,,Cajam Typusma“. Bucoko
obpazoBame nMa 25,1% ucnuranuka, QakyaTeTcko obpa3zoBambe nMa 48 HMCIUTaHMKA ILITO
yuHu 23,2% ykymHOr y30pka mocerunana gorabhaja ,,Cajam Typusma®, IOK HajMamu Opoj
UCIHUTAaHUKA TauHUje BbUX 15, onHOCHO 7,2%, MMa 3aBpIlleH MacTep WM JOKTOpaT. YKOJIHKO
ce 3ajeHO carje/a BHCOKO U (haKynTeTCKO 00pa3oBarme M 3aBPIICH MAcTEep WIH JIOKTOpaT
BUIM C€ Jla HEIITO Maji0 BHINE OJ IOJIOBMHE Y30pKa YWHE 0co0e ca BHCOKHM CTEIEHOM
oOpa3oBama, TauHuje 55,5%.

V tabenu 11 Behu Opoj mcnuranmka cy moHoBHH mocetuoiw 137 (66,2%) ykymHor Gpoja
nocetunamna. To mompasymeBa na oBaj gorahaj wmma JiojajHE TOCETHOIE KOJU C€ TOHOBO
Bpahajy. Ilocetnonu koju cy mpBu IyT Ha forahajy cy y y3opky 3actymsbeHu ca 33,8 %,
OJTHOCHO YKYITHO uX je 70.

Takohe, y Tabemn 11 ce Moxe BHIETH KOjU KaHA MH(OpPMHUCaKkA je HAj3aCTYIJbCHHUJU 3a
nocinoBHu Jjorahaj ,,Cajam Typu3ma“. JIMUHO MCKYCTBO j€ Haj3acTyIJb€HUjU HaAuuH
nHpopmucama, Tauauje 92 mocernona wiam 44,4% je mpUIMKOM CIpoBohema aHKeTe
n3abpano oBaj HauMH HH(pOpMHUcama 0 foralajy o noHyheHux met. Y cMeHa nmponaraijia win
MIperopyKa je IPYyry 1Mo peay HauuH WH(OpMHCcama moceTmiana o gorahajy, raanuje 23,2%.
Osga n1Ba HauMHa 3ajeHO ynHe 67,6% yKkynHor y3opka. HajMamu 6poj nmocerusiana nocioBHOT
norahaja ,,Cajam Typusma” HHPOPMHCAO CE TyTEM peKJiaMa Y HOBUHaMA.
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4.1.2 Couno-nemorpadcke 1 octaie KapakTepucTUKe rnmocetmnana aorahaja ,,Kpamudukammje
3a DDA Dyrcan CBETCKO MPBEHCTBO

TaGena 12. npukasyje conuo-aeMorpadcke u ocraie KapaKTEPUCTHKE TOCETHUIIANA CIIOPTCKOT
norahaja ,,KBanudukaruje 3a OUDA DyTcan CBETCKO IPBEHCTBO Kao IIITO Cy THUII MIOCETE U
HaunH WHpopMuUcama o norahajy. Ha oCHOBY mpukazaHux pe3yaTara CTHYE C€ YBUA Y
npodui noceTuala uCTpaxxMBaHOT CIIOPTCKOT Aorahaja.

Taobena 12. Couno-agemorpadcke 1 ocTane KapakTepUCTUKE IMOCeTUIala ClopTcKor aorahaja
,JKBamnpukanuje 3a DUDA Dyrcan CBETCKO IPBEHCTBO”

Kapakrepucruke .
HCIITAHIKA Bpoj ncnuranuxa (N) IIpouenat (%)
IMoa
Kene 57 27,7
Myukapiu 149 72,3
Crapocrt
18-24 136 66,0
25-34 35 17,0
35-44 10 49
45-54 10 49
55-64 8 3,9
>65 7 3,4
Oo0pa3oBame
Cpenme o0pazoBame 75 36,4
Bucoko o6pazoBame 88 427
DaxkynTeTcKo 00pazoBame 30 14,6
Macrep/gokropar 13 6,3
Tun nmocere
ITpBu nyT Ha norabhajy 161 78,2
ITonoBHa mmocera 45 21,8
Havun undopmucama o
porabhajy
WuTepHer 76 36,9
Pexname y HoBuHama 2 1,0
TeneBu3suja u pagno 11 5,3
IIpenopyka 98 47,6
JInyHO HCKyCTBO 19 9,2

W3Bop: HUcTpaxuBame ayropa

[Ton, crapocT m HHMBO 00Opa3oBama, Kao COLMO-AeMOrpadcke KapaKTepUCTHKE IMOCETHIIana
norabhaja ,,Kpamuduxamuje 3a PUDA dDyrcan cBeTCKO MPBEHCTBO’ INMpHKa3aHe y Tadbenu 12,
yKa3zyjy na je y y3opky 27% ocoba >keHckor mona, Aok je 72,3% ocoba MyIIKOr Moa.
Hajeehu Opoj ucnuranuka 136 ocobe umm 66% yKymHOT y30pKa je crapoctd on 18 mo 24
roguHe. Vcnuranunu crapocHor 106a ox 25 g0 34 roauHa cy Apyra rpyna no BeIUYMHU Y
y30pKY, OHOCHO uuHe 17% ykynHor y3opka. CerMeHT ucnuTaHuka crapoctu ox 35 no 44
roguHe je 3actymibeH ca 4,9%, Kao W uCnUTaHWIM cTapoctd onx 45 mo 54 romune.
Ucnurtanumm ox 55 no 64 rogune umue 3,9% y3opka, a HajMawu yaeo Taunuje 3,4% cy
WCIIUTAHWIIA CTAPOCTH OJ] 65 U mpeko 65 roauHa. YBHUIOM Yy pesynrate y Tabenu 12 moxe ce
yBUJIETH Ja HajBehm Opoj HcnuTaHMKa UMa BHUCOKO oOpaszoBame 42,7% onHocHo 88
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nocermnana gorahaja , Ksamudukanuje 3a GUDA Dyrcan cBercko npBeHCTBO. Cpenme
oOpa3zoBame uMa 75 ucnuranuka uiau 36,4% mTo YMHU APYry TPYIy MO BEIUYUHH Y Y30PKY.
Hajmame ucnuranuka, TayHvje HUX 13 uMa 3aBplIIeH MacTep WM JOKTOpar. Moxke ce
3aKJPYYUTH Ja BehM €0 y30pKa YMHE MOCETHUOIM BHUCOKOT HHMBOA 00pa3oBama, YKYIHO
63,3%, YKOJIMKO TTIOCMaTpaMo CKYyIa BUCOKO U (aKyJITETCKO 00pa30Bame U MacTep/JOKTOpaT.

Hajsehu Opoj mocermiama mocMaTpaHor y3opka je Ha jgorahajy mpBU IyT, JOK MOHOBHUX
nocetunana uma 45 omnocuo 21,8%. OBo ce moHEKIE MOXE 00jaCHUTH YUEHCHHUIIOM Ja Ce
oBaj norahaj He onBuja cBake roamHe y CpOuju, Kao W Ja Cy MOCETHOIM MPUIHKOM
W3jalllkbaBakba MOTJIM MMAaTH Ha yMy HMPETXOJHE yTaKMHIC Yy KBaIu(HUKalMjaMa KojuMma Cy
MIPUCYCTBOBAJIH.

Takohe, y Tabenu 12 ce mMoxe BHIETH KOjU KaHal HHPOpPMHUCama j€ HAj3aCTYIbEHUJU 32
cnoptcku jgorahaj ,KBamudpukamuje 3a OUDA Dyrcam CBETCKO MPBEHCTBO . YCMeHa
mporaraljia Wid Tpernopyka je Haj3acTylubeHHja, Taunuje 47,6 % ce uHboOpMmcano o
olpkaBamwy aorahaja Ha Taj HauumH. MHTepHeT je Apyru mo peay HauuH HH(DOpMHCama
nocermiana porahaja ,, Ksamudukanuje 3a PUDA Dyrcan CBETCKO MPBEHCTBO, OJHOCHO O
norahajy ce myrem HWHTepnera uHdopmucano 76 mnocermnana wid 36,9%. Hajmame ce
nHpOPMHICAJIO IyTeM peKiiaMa y HOBUHAMa, CBera 2 ucnutanuka win 1%.

4.1.3 Conmo-nemorpadcke U ocTajie KapaKTepHCTHUKeE rmoceTriana gorahaja Love Fest

VY rtabenu 13 mpukazane cy comuo-nemorpadcke M ocTane KapaKTepUCTHKE IOCeThIIana
3abaBHor norahaja Love Fest kao mTo cy Tum mocere M HauuH UHPOpMHcama o gorahajy. Ha
OCHOBY MPHUKAa3aHUX PE3yJTaTa CTUYE C€ YBH] Y MPOQHI MOCETUIIAIA HCTPAKUBAHOT aorahaja
3a0aBHOT KapakrTepa.

Tabena 13. Conmo-nemorpadceke u octalie KapakTepHUCTHKE rmoceTmiana ngorahaja Love Fest

(N =231)
Kapakrepucruke Bpoj ucnurannka
upcnuT;)HnKa b (N) iz (o)
oa
Kene 114 50,6
Mykapim 117 494
Crapocr
18-24 110 48,1
25-34 77 32,9
35-44 32 13,9
45-54 7 3,0
55-64 2 0,8
>65 3 1,3
OopazoBame
Cpenme oOpazoBame 4 1,7
Bucoko o6pazoBame 98 42 4
dakynreTcko 00pa3oBame 56 24,2
Macrep//loktopar 73 31,6
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Tabena 13. HactaBak

Tun nmocere
ITpBu nyT Ha norabhajy 82 35,5
ITonoBHa mocera 149 64,5

Hayun undopmucama o
norabhajy

WuTepuer 53 22,9
Pexsiame y HoBuHama 1 0,4
TeneBusuja u paauo 10 4.3
ITpenopyka 59 25,5
JIngHO HCKYCTBO 108 46,8

H3Bop: UctpaxuBame ayTopa

[Mpodun mocernnamna norahaja 3acHOBaHOT Ha 3a0aBHHUM cajpKajuMa NpHKa3aH je y Tadenu
13. Ha ocHoBy coumo-aeMorpadCcKux KapakTepUCTHKa Koje cy mnpuka3zaHe y Tabemu 13
3aKJbydyje Cc€ Jla je y Y30pKy MPHUOIMKHO HCTH yJeO JKEHCKE W MYIIKE IMOIyJaIuje, ¢
o03upom na xene uyuHe 50,6%, ok cy mymikapanu 3actymybeHu 49,4%. Ilocmarpamem
MCIIUTAHWKA TIPeMa KPUTEPHjyMy CTapOCTH MPHUMETHO je Aa je muaha morynaiudja y y30pKy
HajBuIle 3acTymsbeHa (oa 18 no 24 ronune) ca 111 ucnuranuka, mro yuHu 48,1% ykynHe
MOMYJIANMj€ y30pKa, JOK HMCIUTAHWIM CTapocHOT j00a ox 25 no 34 romumne umue 32,9%
YKyIHOT y30pka. Mcnutanunu crapoctd o 35 1o 44 roause cy 3actynsbenu ca 13,9%, nok
Cy CTapHju UCHUTAHHUIIN YKYITHO 3aCTYIUBEHHU ca camo 4,7%. AHaau30oM HUBOA 00pa3oBama
J0J71a3u ce A0 3akJbyuka na 42,4% je 3acTynsbeHO BUCOKO oOpa3zoBame. Tpeba HamoMeHyTH 1a
U OCTaqu HUBOM oOpazoBama ((akyinrercko oOpazoBame 24,2 % u BHCOKO oOpa3oBame
31,6%) uune 55,8% on yKymHOT y30pKa, JIOK je BEOMa Maji YJeo MOCeTUala ca CpeambuM
HUBOOM oOpaszoBama. Ha OCHOBy pesyirata O HHBOY 00pa3oBama IMOCETHIIAIlAa MOXE CE
3aKJPYYUTH Ja MocMmarpaHu pnorahaj mocehyjy yriaBHOM CTYOEHTH U TOCETHOLHU ca
3aBpIICHUM (PaKyJITETOM U MacTep CTyIujama.

Pesynraru npukazanu y Tabenu 13 ykasyjy ga 64,5% nocermnana moroso mnocehyje morahaj
1ok je 35,5% mnocermnana npeu nyT Ha forabhajy. Tabena 13 mokasyje na uHpopMHCame O
norabhajy myTeMm MpernopyKe WU JIMYHOT HCKycTBa ce oxHocu Ha 72,3% ykymHOr Opoja
ucnuranuka. [IpumerHo je na camo 0,4% ydecHuka ce HH(GOPMHUCAIO HAa OCHOBY peKiaMa y
HOBHHAaMa.

4.1.4 Commo-neMorpadcke u ocranie KapakTepucTUKe nocermiana gorahaja ,,CtepujuHo
no3opje”

Tabena 14. npuka3zyje coruo-neMorpadcke u ocraie KapaKTepUCTUKE MOCETUaIa KyaTypHOT
norahaja ,,CTepujuHO 1M0O30pje” Kao IITO Cy TUII MOCETe U HAuYMH MHpOpMUCcama o fgorahajy.
Ha ocHOBy mpukazaHux pesyiTara CTHYE C€ YBHJ Yy MPO(QWI MOCETHIIAa HCTPaKUBAHOT
KyJITypHOT foralaja.

Tabena 14. Couno-nemorpadcke 1 octajie KapakTepUCTHKE IMOCEeTUIIala KyaTypHor gorahaja
,,Ctepujuno no3opje” (N =202)

Kapaxkrepucruke Bpoj ucnnrannka o
HCIIUTAHUKA (N) Wgmge ()
Ioa
Kene 140 60,3
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Tabena 14. HacraBak

Mymkapiu 62 30,7
Crapocrt

18-24 24 11,9

25-34 47 23,3

35-44 50 24,8

45-54 20 9,9

55-64 27 13,4

>65 34 16,8

OoOpa3zoBame

Cpenme obpaszoBame 80 39,6

Bucoko o6pazoBame 49 24,3

DakynTeTCKo 00pazoBame 49 24,3

Macrtep/JlokTopat 24 11,9

Tun mnocere
[IpBu myT Ha norahajy 71 35,1
IToHoBHA TTOCETa 131 64,9
Havun nadgopmucama o

norahajy

HNuTtepuer 41 20,3

Pekname y HoBuHama 6 3,0

TeneBusuja u pajno 16 7,9

[Tpemopyka 53 26,2

JIM4HO MCKYCTBO 86 42,6

M3Bop: UctpaxuBame ayTopa

Conuno-nemorpadceku npoduin nocetunamna aorahaja ,,CrepujuHo moszopje” ykaszyje Ha Behu
npoleHaT xeHcke nomysamuje (60,3%) y oxHocy Ha Mymiky momynanujy, koje uma 30,7%.
Kana cy y nutamy crapocHe rpyre npumehyje ce Ja ¢y JBE CTapOCHE IMOIyJalHje Y y30pKy
NpUOIMKHO 3acTymbeHe. To je cerMeHT moceTuiana crapocHe 106 ox 25 no 34 kojux uma
23,3%, Kao ¥ CerMeHT moceTuiiala crapocHe a100u oxa 35 no 44 kojux je 24,8%. Hajmame je
3acTyIlJbeHA CTapocHa momynauuja o 45 no 54 rommna crapoctu (9,9%). YV koHTEKCTy
oOpa3oBama BUCOKO 00pa30BaHU UCIIUTAHUIM, TAUHH]€ OHU KOJU UMajy BUCOKO 00pa3oBame,
¢bakynTeTcko o0pazoBambe U MacTep WM JOKTOPAT Cy Haj3acCTYIJbEHUJU Y YKYITHOM Y30pKY.
I'memgano mo cermMeHTHMa, HajMamke ucnutanuka, 11,9% wma 3aBpIrieH MacTep WIH JIOKTOpAT,
Ha IITa yKa3yjy pe3yiartaTtu y tabenu 14.

IToHoBHMX MoceTmana Ha jaorahajy, ox ykynHor 6poja ucnuranuka (202) je 131 win 64,9%,
oK je mpBu myT Ha norahajy 71 mocerunan umu 35,1%. YV TtabGenm 14 ce Buam nga je
HAaj3aCTYIJbCHUjH HaulH MH(OpMHUCama o forahajy muuHo uckyctBo (42,6%), a HaKOH Tora
cienu mpernopyka (26,2%). OBa nBa HaumHa 3ajeqHo unHe 68,8% y30pKka, MITO TOBOPH O
3aBUJHOM CTENEHY JIOjaJHOCTH moceTunana. Ilyrem pekinama y HoBMHama o jgorahajy ce
nHpopmucano camo 3% HCIUTAHUKA, IITO YKa3yje Ha YHEHCHUILY JIa j€ OBa] TPATUIIMOHATHH
Me/M] HeaJleKBaTaH 3a nH(popMucame jorahaja y mocT-MOAepHOM JIPYIITBY.
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4.1.5 Couno-gemorpadcke U ocrane KapakTepHCTUKE OCeTHIalla CBa YeTHPH TUIIa jorahaja

CTpykTypa UCIUTaHMKAa Ha HUBOY YKYITHOT y30pKa NpHKazaHa je y tabemu 15. Taunwje,
IpHUKa3aHe Cy COIMO-AeMOorpadcke M ocTajie KapakTepCTHKE MOCETWIAlla CBa YETUPU THIIA
norahaja.

Taobena 15. Couno-nemorpadcke 1 OCTae KapakTepUCTHKE MOCETHIIANA CBa YETHPH THITA
norabhaja (N=847)

Kapakrepucruke Bpoj ucnurannka
lfcnnT;)HnKa b (N) Lpperem (F)
ox
Kene 390 46,0
Mymikapiu 457 54,0
Crapoct
18-24 348 41,1
25-34 202 23,8
35-44 148 17,5
45-54 62 7,3
55-64 39 4,6
>65 68 5,7
Oo0pa3zoBame
Cpenme o0pazoBame 252 29,8
Burcoko o6pazoBame 287 33,9
DaxynTeTcKo 00pazoBame 182 21,5
Macrtep/JlokTopat 126 14,9
Tun nmocere
IIpBu nyT Ha norahajy 384 45,3
IToHoBHa moceTa 463 54,7
Hayun undopmucama o
porabhajy
WuTepuer 209 24,7
Pexname y HoBuHama 14 1,7
Tenesusuja u paano 60 7,1
[Tpemopyka 258 30,5
JIn4HO MCKyCTBO 306 36

W3Bop: UctpaxuBame ayTopa

Commo-nemorpadcKy CTPyKTYpy MCIUTAHUKA, TIOCETHIIAlA YETHPH pa3IndnTa Thma aorahaja
(oCNOBHOT, CIOPTCKOT, jorahaja 3acHOBAaHOI Ha 3a0aBHUM caJpKajuMa M KyJITypHOT
norahaja) unne 46% xene, Mok cy 54% wmymkapiu. Hajeehu 6poj ucnurannka, 348 ocoba
i 41,1% yxymHOT y30pKa, je ctapocHe 1o6u ox 18 10 24 roauHe, 10K CErMEHT MoceTuiana
crapocHe no6u on 25 mo 34 romuna ymHHM 23,8% W yjeqHO TpeAcTaBiba APYry TPYIY IO
BennunHU. CTapocHo 006a o1 65 roJuHa U BHIIE 3aCTYIJBEHO je ca 7% y YKYITHOM Y30pKY.
Kana ce carnena kputepujym oOpa3oBame 87 MCIIUTaHUKA UMa BUCOKO oOpasoBame (33,9%),
JOK HajMamwu Opoj ucrnmtanuka (14,9%), uma 3aBpIieH MacTep WIU JOKTOpaT, TauHuje 126
nocerunana. Moxe ce 3akbyduTd Ja Hajeehum Opoj moceTwnana HMMa BHIIKM CTENEH
obpaszoBama, Taunuje 70,3 % wim 595 ydecHuka aHamM3MpaHa uYeTHpPU Tuma jorahaja y
Cpbuju je ca 3aBpIIEHOM BHCOKOM HIKOJIOM, (DaKyJITETOM U MacTEPOM MJIH JOKTOPATOM.

143



Pesyamamu ucmpaxcusaroa Hokmopcka ducepmayuja

VY Ttabenu 15 mpukazaHo je KOJIWKM YAE€O HUCIUTAHHWKA y YKYITHOM Y30pKY YHHE TMOHOBHHU
ITIOCETHOBH, a KOJMKO HUX je NMpBU myT Ha pgorahajy. Moke ce Buaern aa Behu Opoj
UCIUTAHUKA YMHE MOHOBHHU moceruonu (463) wiu 54,7%, nok je 45,3% (384) ucnuranuka
npBu nyT Ha aorahajy. [Ipuka3zanu pe3ynaTaTu ykas3yjy Jia cBa YeTHUPH TuIa jnorahaja mmajy
3Ha4YajaH yJeo JI0jaTHUX MOCETHOIa, KOjUu ce TTOHOBO Bpahajy Ha nmoralhaj.

Pesynratu npukazanu y tabenu 15 ykasyjy koju xaHan MHpOpMHCama je Haj3acTyIUbeHUjU
Kaga cy y NHUTamky IOCETHOIM ueTupu Tuma pnorahaja. JImuHO wMCKycTBO mpencraBiba
HAj3aCTYIUbCHU]U HAYMH UHPOpMHCcamka, Taunrje 306 nmocermnana win 36% ce uHpopmucaio
Ha OBaj HAUMH. Y CMEHA Mpolarayaa Win Mpernopyka je Apyrd Ho peay HauuH HHPOpMHUCamba
(taunuje 258 mocerunana ce o porahajy uHpopmuiie Ha oBaj HauuH win 30,5%). OBa aBa
HauMHA 33jelH0 4yMHE 66,5% YyKymHOr y30pKa, INTO yKadyje Na Cy y NUTamby HMOHOBHHU
MOCETHUOLHU KOjU c€ MHPOPMUILY Ha OCHOBY YCMEHE MpOIAraHjae Wil Ha OCHOBY COIICTBEHOT
MO3UTHBHOT UCKYCTBa. HajMame 3acTyrmbeH KaHaia MH(pOpPMHCAmha Cy peKiaMe y HOBHHAMA,
ca 1,7% ydemrha y uadopmucamy oceTuIama HCTpaKUBaHUX Jorahaja.

4.2 Pe3yJITAaTH UCTPAKNBaKa MPUMEHEHUX CTATHCTUYKHUX aHAIN3A

VY oBOM ojieJbKy Ouhe mpuKa3zaHu pe3yaTaTH CTATUCTUYKHX aHAlU3a 3a NpeiokeHa YeTUPU
tumna norahaja, kao u 3a ykynas y3opak. [Ipemnosxena yetupu forahaja cy:

e nocioBHH porahaj (,,Cajam Typuzma”);
crioprcku norahaj (,,Kpanupukarmje 3a PUDA Dyrcan cBETCKO MPBEHCTBO™);
norahaju 3acHoBaHU Ha 3a0aBHMM caapkajuma (Love Fest);
(ectuBany u ocraiau KyaTypuu porahaju (,,Crepujuno mosopje ”); u

[
[
[
® yKyIlaH y30pakK.

[Ipe cripoBohema CTaTUCTHYKE aHAIM3E HEOIMXOHO je YTBPAWTH Jia JIn JOoOUjeHa pacroaena
OJIrOBOpa HMCIIUTAHUKA OJATOBApA HOPMAIHO] pacnodenu Kako OM ce y TOKY Jajbe aHaM3e
NpUMEHWIE aJeKBaTHE CTAaTHCTHYKE aHanmu3e. Y Tabenama Ccy TpUKa3aHe BPEIHOCTH
CTATUCTUKE 3a KoeuimjeHT acuMeTpudHOCcTH (SKEWNNESS) M Koe(HIHjeHT CIUbOLITCHOCTH
(Kurtosis). KoedurujeHT acumeTpuje mokasyje KOJIHMKO je Cpe/irba BPeIHOCT MOMEPEHA YIIEBO
WM YIECHO, a KOe(UIM]EHT CIIJbOIITEHOCTH TOBOPHU O Pa3BY4EHOCTH H CIJBOIITEHOCTH KPUBE
HopManHe pacrofene (Munomesuh, 1977). HaBenenu koeduiujeHTH ce y JUTepaTypu
u3padyHaBajy npema uspasuma (Mumnoresuh, 1977, ctp. 21):

oz = (Zf; (i — Xer W)/ - Koeguyujenm acumempuje

az = (5 (i — Xsr W)/2S; - KoeghuyujeHm cn/boumeHoCcmu

Ilomanu ce cmarpajy HOpMaJHUM ako je KoepuUMjeHT acumeTrpuje usmehy -2 mo +2 u
koeduimjeHT crspomreHocty udmely -7 no +7 (Hair, 2010), ka0 1 yKOJIUKO je KOe(hUIIU]EHT
acumeTtpuje ox -3 10 +3, a koedunujeHT cruborrreHoctu ox -10 g0 +10 (Hair, 2010). Hakon
MIpOBEpe HOPMAITHOCTH CITPOBOJIM CE€ aHAIN3a XOMOTEHOCTH CTaBOBA UCTIUTaHUKA TIPH YEMY Ce
Kao MOKa3aTesb XOMOTE€HOCTH KOPUCTH Cpefiiha BPEAHOCT U CTaHAapAHA JI€BH]jallHja, OJJHOCHO
JIECKPUTITUBHA CTATHCTHYKA aHAJIM3a CTaBOBA MOceTHIIala aorahaja.

Jla Ou ce wcnuTana MOy3JAaHOCT CBake Bapwjabiie, aJid W IEJIOT MOJIela, BPIIM CE aHaln3a
WHTEpHE KOH3UCTCHTHOCTH BapujabaM MPEUIOKEHOTr Mojelia Koja ce  yTBphyje
u3pauyHaBameM BpeaHoctu koeduimjenra Cronbach’s alpha. Tlpumenom ekcriopaTtuBHE
dakropcke ananmuze (EFA-Explorative Factor Analysis) 1ub je yTBpauTH U pa3BpCTaTH CBE
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npennoxeHe koHncratamuje EVENTQUAL mopnena xBanutera ycinyre Ha norahajy, TadHwuje
22 tBpame (Calabuig Moreno et al., 2009) y Bapujature.

AnexBarne Bpeanoctu Cronbach’s alpha rosope o moysmanoctu. AntepHaTtuBe 3a anda
MOCTOj€, alli Cy Marmbe MO3HATEe M CKOPO C€ M He KOPUCTE 3a IpoleHy mnoy3aanoctu (Sijtsma,
2009). Anda xkoeduimjeHT OTKpHBa ,,Melj)yCOOHY MMOBE3aHOCTH CTAaBKH, alld 3aBUCH U O]
opoja craBku y tecty (Nunnally, 1978). Bpennoctu Cronbach’s alpha xoeduimjenra
cMaTpajy ce MpUXBATJHMBUM YKOJUKO cy Behe on mpara 0.6, oqHOCHO MMajy ojaroBapajyhe
Koeduimjente noy3mganoctu ako je o> 0.60 (Loewenthal, 2004; MunoBanosuh u
Kononespuh, 2018). Jloma kopenainuja u3mel)y CTaBKM MOXE YTHIATH Ha HH3aK ajida
pesynrat. Y TOM ciy4ajy je moTpeOHO ondamuté oxapehene craBke. I[IpenmopyueHa
MakcumaiHa ainda BpemHoct je ox 0.90, o63upom ma ako je anda MPEBUCOK, TO MOXKE Ja

CyrepHile Ja Cy HEKe CTaBKE CYBHIIHE jep TECTHPajy MCTO MUTAmE, ald Y APYTroM OOIHKY
(Tavakol & Dennick, 2011).

EFA ykipydyje HU3 KOpaka: MpOIEHA WM H3/Bajalkbe (akTopa; OJUIyKa KOje OJf MHOTO
dakTtopa Tpeba 3ampikaTH; pOTHpame (akTopa y HHTEPIPETAOMIIHY OpHjEHTAIH]y; H
nobujame pesynrara WM WHAMBHAyanHor (aktopa (Lorenzo-Seva & Ferrando, 2006).
dakropcka onrepehema cy kopumtheHa 3a rpynucame TBpAmU y (akrope. Pazmarpa ce e
nocToju Behe onrepeheme 1 caMmum TMe UMajy Behu yTuiaj Ha uMeHoBambe (akropa (Wen-
Chiang et al., 2012). IlpaBuio je na daktop onrepehema Oyme Behu on 0.3 (armcomytHa
BPEIHOCT) KOjU NpeiCTaB/ba mweroB MuHuManuud nuso (Hair et al., 1998). Onrepehema of
0.40 ce cmaTpajy peneBaHTHUM, a YKOJIHKO cy ontepehema jennaka 0.50 wnu Beha, cmarpa ce
na cy Beoma 3Hauajua (Hair et al., 1998). IIpeTxomHo mpemnopydeHa BpeaeHOCT 3a (haKTOPCKO
onrepeheme ox 0.50 (Hair et al., 1998) je xopumihiena y oBoj aucepraiuji. 3Ha4ajHOCT je
yrBphena Bartlett-oBim TecToM, 0K je MOTOAHOCT KOpEIaIMjcKe MaTpHIle 3a (GaKkTOpU3aIH]jy
yrephena Kaiser-Meyer-Olkinov-um (KMO) TecToM aneKkBaTHOCTH y3poKoBama (Sram, 2014)
IMpenopyuena Bpeanoct 3a KMO je 0,6 (Kaiser, 1974).

Kopenayuona ananuza mopapasymeBa mpuMeHy Perason-oBor koeduiujeHTa JHHEapHE
Kopenanuje ¢ 003MpOM Ha HOpManHy aucTpuOyrmjy mnomataka (Schober et al., 2018).
Bpeanoctun kopenanuonux koeduuujeHata ce kpehy y unrepBany -1 go +1, roe Buima
BpenHocT Perason-oBor koeduuMjeHTa JHMHEApHE KOpenaluje, OJHOCHO OHa Koja je
npuOimkHAja 1 TOBOPH 0 BUCOKOM CTETICHY Cllarama JiBe AuMeH3uje. HeratnBHe BpeaHOCTH
KoeuIMjeHTa ce 1001jajy Kaja jeHa MpOMEeHJbHBa BapHjabiia pacTe JOK Jpyra omaja, A0K
ce MO3UTHBHE BPEJHOCTU A00HMjajy y cllydajy HCTOBPEMEHOI pacTa WIM omnajama o0e
nocmatpane Bapujabne (Kwkuh u cap., 1999). Kopenaumja Moxke y 3aBHCHOCTH Of
BPEHOCTH CTEIeHa Kopenamuje OuTh: ,,3aHemapspuBa’ ca BpegHomhy ox 0.00 mo 0.10,
,»cltaba” kana je speanoct ox 0.10 mo 0.39, ,,ymepena” ca Bpennomthy n3mehy 0.40 u 0.69,
,jaka” rae cy BpemaHocTu y pacnony ox 0.70 mo 0.89, xao u ,,Beoma jaka” ca BpeIHOCTHMA
usmely 0.90 u 1.00 ” (Schober et al., 2018, ctp. 1765).

Pezpecuona ananusza xao craTucTUuka aHaiM3a omoryhaBa Jla ce yTBpJM YTULQ) jeJHE WIIH
BHINIC HE3aBHMCHUX BapujabiM Ha 3aBUCHY Bapujadny. Kako Oum ce cmpoBena perpecuona
aHaJM3a HEONXOJHO j€ TECTUPAaTH MpoOJIeM NOCTOjaba MYJITHKOJIMHEAPHOCTH, OJHOCHO
MehycoOHY 3aBHCHOCT HE3aBUCHUX BEIMUYMHA Ha KOJy ykasyje dakrop pacrta Bapujance (VIF-
Variance Inflation Factor) (Anexcuh & Chroneos, 2009, ctp. 154). [IpenopyueHa BpenHOCT
3a (aktop pacra Bapujance (VIF) je Bpemnoct VIF<S, jep ce mpoOiieM HCIUTHBama
MYJITUKOJIMHEAPHOCTH TOjaBibyje yKoiuko je BpenHocT VIF koedunujenta Beha ox 5 (Field,
2000; Jiang et al., 2017). Jla 61 ce yTBpAMO YTHIIA] HE3aBUCHUX BapHujaliu (NPUCTYMAYHOCT,
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0c00Jbe, ONMUIIJBUBOCT U KOMILJIEMEHTAPHE yCIyre) Ha 3aBUCHE IPOMEHIBUBE (33J0BOJHCTBO U
YCMEHY TIpOIaraHjy W IOHOBHY IOCETYy) CIPOBOJM C€ BUIIECTPYKAa PErpecHOHa aHaIIn3a.
Bumectpykom perpecuoHom aHaimszom ce yTBphyjy cienehu napamerpu:

e CraHaapIM30BaHU PETPECHOHH KOCHUIIH]CHT [,

e Bpennoct t koedhunujenTa; u

e ®dakTtop pacra Bapujance (VIF).

Perpecnonu xojeuiujeHt f mokasyje Memarme BPeIHOCTH 3aBUCHE Bapujadiie Ha MPOCEYHOM
HUBOY, JOK BpeaHOCT t KoeduIlnjeHTa TT0Ka3yje HUBO 3HA4YajHOCTH HE3aBHCHHMX BapHjadsid Ha
nocmarpany 3aBucHy Bapujabiy (Field, 2000). KoedumnujeHT nerepMuHainyje je peraTHBHA
Mepa peNpe3eHTATHBHOCTH pErpecuoHe JIMHH]E Koja IIOKa3yje MpoIeHaT o0jallkbeHor
BapHjabMIIUTETa, OJHOCHO KOJIMKO j& JIe0 BapHjaHCE 3aBUCHE IPOMEHJbUBE OO0jallheH
He3aBHUCHOM IpoMeHsbMBOM. KoedunujenT nerepmunanuje moxxke outu ox 0 qo 1. Ykonuko je
R?=1 To moxpasyMeBa Ja je 3aBHCHA MPOMCHIBUBA y IOTIYHOCTH OGjallIbeHa PErPECHOHOM
JMHUjOM, OJHOCHO Ja He mocroje yruuaju apyrux (akropa (Kwkwuh u cap., 1999).
KoedunujeHt nerepMuHaIMje KOPUCTH CE y aHAIM3U BapHjaHCe W perpecHje Kao Mepa
mporopirje o0jallmhbeHnX BapUjaHCH MPUCYTHUX Y MojaluMa. YKOJIHMKO je BpeaHocT Beha,
Mojien 6osbe onucyje nmoaarke. OH 3aBUCH O] BPCTE MOJeNa, KO IMHEapHOT MOJIeNia Bapupa
on 0 mo 1. Beoma HHUCKE BpeaHOCTH R?, ka0 Ha nmpuMep Kajaa je R%<0,5, yKa3yjy Ha ciab
oxHoc u3mel)y npomeHsbHBe npeAnKTOpa U Bapujabie oarosopa (Di Bucchianico, 2008).

[Tomohy BHmIECTpyKEe perpecHMoHe aHalW3e TEeCTHpajy ce ojpelheHe Xumorese Mojena
UCTaKHYTE y MPETXOJHHM JeJOBMMa jaucepranuje. Vcre xumorese cy y OBOj aUCEpPTaLUjU
tectupane u nmomohy PLS-SEM ananuze. Ha HuBOy ykymHOT y30pka mpumemeHa je u PLS-
SEM ananu3a (TexHHKa MoOJelvpama NaplUjaTHUX HajMamHX KBaJPaTHUX CTPYKTYpPHUX
jeqHayMHa) ca NMJbEM NpOBEpe pe3yiraTa M TECTHpama XUIOTe3a W OBOM AaHAJIH30M.
CMmepHuIa 32 TpUMEHY OBE aHaJIM3€E je Jia BeJIMYMHA Y30pKa Tpeba ja Oyxae mecer myra Beha
on Opoja penaija yCMEpeHHX Ha 3aBUCHY NMPOMEHJbMBY npomensbuBy (Hair et al., 2014). ¥V
OBOj AMCepTaljuuMa YKYMHO 6 HMCIUTUBAHUX pelalyja IMTo MojpasyMeBa motpedy na ce
00e30eau 60 wcrnMTaHWKa, TOK je y OBOj AucepTaruju yKymHo 847 ucnmrtanuka. OBo ykaszyje
Ja je BEeTUYMHAa Yy30pKa 3HATHO H3HAJA MOTPEeOHOr HHMBOA 3a CHpOBOhEmE OBE BpCTE
CTaTUCTHYKE aHAJN3E.

PLS-SEM mnpexacraBiba J0OpO MOTKPENJHEHY METOAY 3a TPOILCHHBAMKE CIIOKEHUX MOesa
y3pOYHO-TocaenuHe Be3de y obmactu MeHapmenrta (Gudergan et al., 2008) u cmarpa ce
MOBOJBHOM QJITEPHATHBOM PECTPUKTHBHHU)O] TpamuimoHanHo kopuiheHoj CB-SEM (enri.
Co-variance based Sructural Equation Modelling) meroau. Hhere O6pojHe peaHOCTH UCTHTY
Y UCTpakWBa4M ¥ npaktudapu. OHa mpyka MIMPOK CHEKTap MPETHOCTH 32 UCTPaKUBade, Kao
noy3faHa aHanuza. Cee Behy maxmy Jo0Mja My 00JacCTM MapKeTHHTa M CTpPaTeLIKOTr
menapmenTa (Richter et al., 2015). [IpiMeHOM OBE TEXHHUKE TECTUPAHH CY JUPEKTHU OJTHOCH
HE3aBUCHUX TPOMEHJbMBHUX, oaHOCHO auMmeH3nja EVENTQUAL monena m 3a10BOJbCTBa, a
3aTUM W OJHOC 33JJ0BOJBCTBA M MOHOBHE TMOCETe M ycMeHe mpomnaraae. OHa moapa3zymeBa
MPETIOCTaBKy 3a JIMHEApHU YCJIOBHU OJHOC OuYeKHBama W3Mel)y He3aBUCHUX M 3aBUCHHMX
BapHjalIid y yHYTpaAIl-UM K CIIOJbAlIUM TyTambaMa mozena (Gudergan et al., 2008).

3a auanuzy nopeherwa cpeorux epeoHocmu BapujablIM 3a Koje je JOKa3aHO Ja MMajy
HOpMaJHy pacrojeNny KOpPUCTe c€ JBe Tpyle CTaTUCTHUKUMX MeTtona. llpea rpyma je
crpoBOhjeme MoCTyIKa 3a t-TecT Koju ce KOPUCTH 3a JiBa He3aBHCHA y30pKa Ha MpUMeEp Kanua
Cy yIuTamy JABE Tpyle, ITO y OBOj JAMCEPTAlMjH TOJpa3yMeBa MOCETHUOIE MYIIKOT U
xenckor moja (Calabuig Moreno et al., 2010a). He3aBucau rpymHu t-TecT ce KOPUCTH 3a
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UCTpaXkuBame ojHOoca u3Mely ¢dakropa KBaJMTEeTa ycayre u noja ucnurtanuka (Tkaczynski,
2013), mrTo je u y OBOj aucepTalfju MpUMEHmEeHo. [[pyra craTucThuyka METo/Ia MpeCTaBIbha
anamu3y BapujaHce (ANOVA) koja ce mpuMemyje NpUIMKOM YyropehuBama cpeamux
BPEIHOCTH OArOBOpa Kaja mocroje Tpu wiu Bume rpyma (Pallant, 2007), ogHocHo kanma y
UCTPAXKUBAHOM OJHOCY MMaMO je/IHy 3aBHCHY NPOMEHJbUBY Kao Ha NMPUMEP CTapoCHO J00a
(Pallant, 2007, ctp. 204) u HUBO oOpa3oBama. TauHHje, y OBOj AMCEPTALUJH CE KOPUCTH 3a
yTBphuBame pasinke, y BpeAHOBaWkY KBaJuTeTa Aorahaja o1 cTpaHe MoceTHiana pa3iuiauTor
crapocHor 100a win HuBoa obpaszoBama (Calabuig Moreno et al., 2010a). Benuka Bpennoct F
yka3yje Ha ,,Behy mpomeHJbuBOCT u3Mel)y rpyma” moj yTulajeM He3aBUCHE MPOMEHJbHBE
,,Hero yayrap cBake rpymne” (Pallant, 2007, ctp. 245). ANOVA Post-hoc Tukey ce npumemyje
Kao jeJlaH o]l JIOJATHHUX TECTOBa YKoHKo cy pedynratu Oneway ANOVA Tecta cTraTucTHYKU
3Havajuu. KopucTu ce y nuiby yTBphHBama 3HauajHe pasiuke usMely rpyma (Barton et al.,
2016).

4.2.1 ,,Cajam Typuzma”
Y rtabenu 16. mpukazaHu Cy pe3yNTaTH JIECKPUIITUBHE CTATUCTHYKE aHAIM3E HA Y30pPKY
nocetmiana jgorahaja ,,Cajam Typusma”. Pesynaratu nmoapasymeBay Bpemoctd SKewnness-a u

Kurtosis-a, kao u BpeaHOCTH apuTMeTnuke cpeanne (M) u cranaapade aesujammje (SD).

Tabena 16. Pe3ynraTu AECKPUNITHBHE CTATHCTHYKE aHATM3E HA Y30PKY TMOCeTHIIala gorahaja
,Cajam Typuzma”

Cpeama Cranpga-

. | BpemxHo- paHa

Tepame Skewnness | Kurtosis W) | e
(SD)

1. Jomao cam 6e3 gp06neMa JI0 MecTa 1418 1,960 5,95 1,377

oJipkaBama forahaja

2. Yna3uuiy cam HabaBuo 6e3 0,058 0,038 5,31 0,902

npobiema

3. Imao caM xeJbeHy yJIa3HUILY -0,302 -0,615 5,07 1,029

4. TTocToju JOBOJEHO MPOCTOPA 32 1222 2,790 5,64 1,135

noceTHole Ha gorahajy

5. JIako je kpeTatu ce y OKBUPY MecTa
oJlp>)kaBama noralhaja (o3Hake, -1,457 2,002 6,07 1,240
CUTHAJIM3AIH]a..)

6. ma 10BOJFHO OPTaHU3AIUOHOT

-1,688 2,830 6,21 1,174
0c00Jba J1a MCITYHH 3aXTeBEe KOPUCHUKA
7. OcobJbe je 100po 00yUeHO -1,640 2,561 6,19 1,239
8. Ocobspe 100po paam CBOj TTOCA0 -1,614 2,553 6,15 1,235
9. Qco6JLeJe NIPUjaTEIBCKH -1,672 2,323 6.28 1122
OpHJEHTHCAHO U Jby0a3HO
10. I/IMHpGCI/IOHHpaH caM IIpPOCTOPOM 11,107 1,041 5,77 1,312
y KoMe ce jgorahaj oaprkaBa
11. luzaju nmpocropa je nodbap -1,314 1,269 5,89 1,378
12. IlpuctynayHoct 6MHaMa U TOTJIE] 11,354 1,439 6,13 1,159

Ha BUX je 1o0ap
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Tabena 16. HactaBak

13. Cucrem 3ByKa je mobdap -0,744 -0,012 5,61 1,346
14. XurujeHa y caMmoMm MpocTopy je 1101 0.247 574 1590
H06pa ’ ’ ’ ’

15. OBo MecTO je uaeanHo 3a 1762 2524 6.24 1258
AKTUBHOCTH WJIM Jloralaje OBOT THIA ’ ’ ’ ’

16. HH(bOpMaL[I/I]e.O pasBojy norahaja 0819 0,063 5,71 1,201
(ma camom norahajy) cy moope

17. Ocehao cam ce yrogHo ca OCTaauM 1432 1413 6.05 1355
y4eCHULIIMA ' ' ' '

18. Ycayra xpane u nuha Ha norahajy -0.424 -0.540 5,21 1,455
Cy y CKJIaJy ca MOjUM noTtpedbama

19. Jlo6pa je monyne pobe/yciyra 3a 1431 2380 597 1260
po1ajy (KOJIMYMHA, KBATUTET, IICHA...) ’ ’ ’ ’

20. IIpocTop ce Moxe Op30 HAITYCTUTH -1,207 1,000 5,69 1,520
21. Oco0Jbe 3aayKEHO 3a YCIYTy XpaHe

¥ tmha pajau CBOj 1mocao -0,532 -0,635 5,02 1,754
PO eCUOHAITHO

22. XurujeHa Toayera je 1054 0.211 579 1498
3aJ10BoJbaBajyha ’ ’ ’ ’

23. 3a10BOJbAH CaM MUCKYCTBOM Ha i

camom storahajy 1,672 2,762 6,15 1,252
24. HampaBuo cam go0ap u300p kaaa )

cam OJJIy4HO J1a oceTuM jorahaj 1,367 2,514 6,05 1,198
25. OBaj norahaj mu npysxa BEIHKO 1920 1502 581 1986
3a10BOJECTBO ’ ’ ’ ’

26. OBaj norahaj je ucryHHO Moja -0.884 -0.207 574 1367
OUYEKHBAaKbA U )KEJbe ’ ' ’ ’

27. 3am0BOJbaH CaM IIOCETOM Ha OBOM 1127 2 069 6.09 1143
)IOFaba]y ’ ’ ’ ’

28. Tpenopyumhy xorabyaj 1,462 | 2318 | 6,09 1,350
npujaTesbuMa 1 pohanrma ’ ’ ’ ’

29. TIlpnuahy nMo3uTHBHE CTBApU O OBOM -1.497 1878 5 89 1406
norahajy Ipyrum Jbyauma ’ ’ ’ ’

30. Tpynuhy ce na npenecem 1592 2 442 6.00 1304
MO3UTHBAH YTUCAK O jjorahajy ’ ’ ' ’

31. Boneo 6ux /1a MOHOBO YYECTBYjeM 1587 2 356 590 1422
Ha Jiorahajy y 6yayhHocTtu ’ ’ ' ’

32. HacraBuhy na yuecTByjeM Ha 1593 2091 588 1411
norabhajy y Oynyhnoctu ’ ’ ’ ’

33. Benuka je BepoBatHoha aa hy 1565 2168 586 1473
MIOHOBO JIa YYECTBYjeM Ha aorahajy ’ ’ ’ ’

U3Bop: UcTpaxkuBame ayTopa

[Mpema Hair-y (2010) koju yka3syje Aa je AMCTpUOylIHMja OAroBopa MCIUTAHWKA HOPMAaJHA
YKOJIUKO je KOe(ULHUjeHT acUMeTpHje o -2 10 +2 U KOe(pUIHUjeHT CIJBOLITEHOCTH OJ -7 A0
+7, MOXe ce MOTBPAMTU Ja pe3yiaraTH aoOujeHu y Tabenu 16 moapasymeBajy HOpPMaIHY
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pacnioneny. Pezynratu ykasyjy Ha BpenHoctu Skewnness-a ox -1,688 no 0,058, u Bpeanoctn
Kurtosis-a ox -0,635 no 2,830.

Pesynratu JeckpunTHBHE CTaTUCTHYKE aHalIM3e Ha Y30pKy mocermiamna pgorahaja ,,Cajam
Typu3ma”, Koje o00yxBarajy W BpPEOHOCTH apuUTMeTHuke cpeauHe (M) u BpeaHocTH
craugapaae aeujanuje (SD) 3a koncratammje 'y okBupy EVENTQUAL wmonena,
3aJJ0BOJBCTBA, YCMEHE IpoOIaraHie M MOHOBHE Iocere, Aatu cy y Tabemu 16. TaGema 16
oJlpakaBa CTENEH XOMOTCHOCTH Mel)y CTaBOBMMa aHKETHUPAaHUX IIOCETWIIANa. 3a TBPABY
EVENTQUAL wmogena ,,Ocobibe je mpujaTeIbCKH OPHjEHTHCAHO W JhyOa3HO je youeHa
HajBeha BpeHOCT apuTMETHYKE CpeJMHEe, OJHOCHO HajBehu CTENeH ciiarama MCIUTaHWKa ca
mBpawoM (M =6,28), nok je Hajmama cpeama BpemHocT (M=5,02) youena 3a TBpABY
,OCco0Jbe 3aIy’)KEHO 3a YCIyry XpaHe u nuha paau cBoj mocao npodecroHanHo’”. Hajpuim
CTENEeH XOMOTEHOCTH CTAaBOBa WCIHUTAHUKA je KOJ TBPAIE ,,YJa3HHUIy caM HabaBuo 0e3
npobiema” Ha mTa yKasyjy Bpeanoctu crangapane aesujanuje (SD=0,902). Hajumxu crenen
XOMOTEHOCTH C€ youaBa KO TBpme ,,Oco0Jbe 3a1yKEeHO 3a yCIyry XpaHe u nuha paau cBoj
mocao nmpoheCHoHaIHO” T1Ie je BPEAHOCT cTaHaapaHe aesujanuje (SD=1,754).

Pesynratu ekcruiopatuBHe ()aKTOpPCKE aHAIM3€ M aHAIW3E IOY3[JaHOCTH W BAIUIHOCTH
MPEUIOKEHOT HMCTPaKMBAYKOI MOjJeNa cy mpukazaHe y Ttabemama 17 m 19. CpcraBame
TBPIH Y KaTeropyje je M3BpIICHO NMpeMa YCIIOBY Ja (akTopcko onrtepeheme MMa BpeIHOCT
koja je Beha ox 0.5 (Hair et al., 1998). Bpemnoctu ¢akropckux onrtepehema cBux
koHctatanuja EVENTQUAL mozena kBasiutera forahaja cy npukasasne y tabenu 17.

Tabena 17. Pe3ynratu ekcruiopaTuBHE (HAKTOPCKE CTATUCTUYKE aHAITM3E HA Y30PKY
nocermiana norahaja ,,Cajam Typusma”

e dakTopcka
onrepehema
pucrynaynocr
Vna3uuiy cam HabaBuo 6e3 mpodiaema 0,743,
Hmao caM keJbeHY yIa3HUILY 0,518
Jomrao cam 6e3 mpobsiema 1o MecTa oJprkaBama Jorahaja 0,735
[TocToju 10BOJEHO MPOCTOPA 3a MOCETUOIIE Ha jJorahajy 0,593
Ocoobe

Mma 10oBOJPHO OpraHU3alMOHOT 0c00Jba J1a UCITYHU 3aXTEBE 0,773
KOPHUCHUKA

Oco0Jbe je 106po 00ydeHo 0,776
Nmrpecnonupan caMm MpOCTOpPOM Yy KoMe ce aorahaj oapkaBa 0,762
XurujeHa ToaneTa je 3a710BoJbaBajyha 0,711
Oco0sbe 100po paau cBOj MOcao 0,730
Oco06sbe je mpHjaTesbCKH OPHJEHTUCAHO U Jby0a3HO 0,679
Ju3aju mpocTopa je mobap 0,665
XurujeHa y caMmoM IpocTopy je a00pa 0,618
Ocehao cam ce yrogHo ca OCTajJuM y4eCHHUIIMMaA 0,587
ITpoctop ce Moske OpP30 HAIYCTUTH 0,541
ITpoctop ce Moske OpP30 HAYCTUTH 0,541
Jlako je kperaTu ce y OKBUPY MecTa oJip)aBama jorahaja 0,528
[Tpuctynaunoct 6MHamMa M MOTJIE] Ha BHX je 100ap 0,583
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Tabena 17. HactaBak

OnumbuBOCT
Cucrem 3ByKa je m106ap 0,739
OBO MecCTO je UeaTHO 332 aKTUBHOCTH WJIH Jloralaje OBOT THIA 0,509
HNudopmanuje o pa3Bojy norahaja (Ha camom norahajy) cy nodpe 0,572

KommnuiemenTaphe yciayre

VYcnyre xpane u nuha Ha gorahajy cy y ckiiaay ca MOjuM rorpedama 0,768

Oco0Jbe 3aay)eHo 3a yeIIyry XxpaHe u nuha paau cBoj mocao npodecuonanao | 0,786
Hanomena: KMO = 0.863; Bartlett Test of Sphericity: p = 0.000
H3Bop: UctpaxuBame ayTopa

®daxkropcko ontepehewme ce kpehe ox 0,509 3a koHcrartamujy ,,OBO MECTO je HJIEaTHO 3a
akTUBHOCTH win jaorahaje osor tuma” mo 0,786 3a koHcratanujy ,,Oco0spe 3aayKeHO 3a
yCIyry XpaHe u nuha paau cBoj mocao npodecuoHaiHo ~. 3a moTpede UCTpaKMBamba CTaBKE
Koje uMmajy ¢akrtop onrepeherma mamu o1 0,50 cy UCK/bYUYCHE M3 Jajber HCTpaKuBama (Hair
et al., 1998). V cnyuajy oBor mocioBHoOr aoralaja koHcraramuja ,,JJoopa je monyma poba u
yciryTa 3a nmpojajy’”’ Huje umaina (akropcko ontepeheme Behe ox 0,5, Tako 1a HUje cBpcTaHa
HU Yy jefan on u3aBojeHux ¢axrtopa. Ummiemenrtanujom Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Tecra u
Bartlett’s test of sphercity TecTHpaHa je IOTOAHOCT M 3HawajHocT Mozena (Sram, 2014),
OJTHOCHO aJieKBaTHOCT KopuitheHe (akTopcke aHanm3e. BpeaHoctu ykasyjy aa je ¢akropcka
anaym3a anekBatHa (KMO=0,863 Bartlett’s test of sphercity: p=0,000), ¢ 063upom na KMO
npemaiyje npenopyueny Bpeanoct 0,6 (Kaiser, 1974), a Bartlett’s test of sphercity noctixe
cratructuuky 3Haudajuoct (P=0.000). OBo mnotBphyje ompaBmaHocT mNpuMeHe (GaKTOpCKe
ananmuse. [Ipema Varimax rotation uaeHTH(HKOBaHO je 4eTupu GakTopa, MPHUKA3aHUX Yy
Tabenu 17.

VY tabenu 18 cy npukasaHu pe3ynTaTH KopejalMoHe MaTpule. YBUAOM Yy Tabelly yodaBa ce
Jla HeMa HEeraTUBHUX BPEIHOCTH Koe(UIMjeHTa ILTO YKa3yje Ha TUPEKTHY KOpenalujy.

Tabena 18. Koepunujentn kopenanuje uzmel)y Bapujadiau HCTpaXKUBAYKOT MOJIENa 3a
norahaj ,,Cajam Typuzma”

Kommie- Ycmena | Ilono-
Ipucry- Onu- 3agoBo-
Ocoome MeHTapHe npomna- BHA
MaAYHOCT INJbUBOCT JbCTBO
yciayre ranjga | mocera
IIpucrtynaunoct 1
Oco0be 0,403™ 1
ONUIBEUBOCT 0,176 0,528 1
Kowmmnementapse |31 | 9125 | 0318™ 1
yciayre
3a10BOJBCTBO 0,199” | 0,356 | 0,239" 0,275" 1
Yemena 0247” | 0404~ | 0354” | 0128 | 07317 | 1
rnponarasaa
[ToHOBHA HOCETa 0,304 | 04417 | 0,345" 0,155° | 0,765 | 0,922" 1

** KoedumujeHT Kopenanyje je 3HayajaH Ha HUBOY 3HauajHocTH 0,01; * KoeduimjeHt kopenanuje je 3HayajaH
Ha HUBOY 3Ha4ajHoctH 0,05
U3Bop: UcTpaxkuBame ayTopa

VY Ttabemn 18 mpukasaHu pe3ynTaTH KOpeNalMOHE aHAIN3€ Yy BHUAY KOpEJIallMOHE MaTpHIIE.
Perason-oB koepunujent uma Bpeanoctu ox 0,031 go 0,922, mro ykazyje aa koeduiujeHTr
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KopeJalyje o CBOjUM BPEIHOCTUMA OJIr0Bapajy rpyrnaMa BeoMma jake, BeoMa jake, yMepeHe u
cnabe kopenanuje. Hajamxku koeuimjeHT Kopenaiyje je u3mel)y He3aBUCHUX MPOMEHIJbUBHX
KoMIUIeMeHTapHe yciyre u npuctynadaoct (0,031), anu kKoju HUje CTAaTHCTUYKHM 3Ha4ajaH,
nok Hajehm creneH je wm3mely 3aBUCHMX TNPOMEHJBMBHX IIOHOBHA IIOCETa M yCMEHA
nponararna (0,922). HajHmku CTaTUCTHUKHM 3HAYajaH CTENEH Kopenaluje TPUCYTaH je
n3Mel)y He3aBHCHE BapHjadiie MPHUCTYMAYHOCT M 3aBUCHE BapHjalie 3al0BOJHCTBA M U3HOCH
(0,199). VYouaBa ce cmaba kopenanuja usmel)y 3aBHCHE NPOMEHJBHBE 330BOJBCTBO H
HE3aBUCHUX MpoMeHJbUBUX. C 003UpoM Ha BpPEAHOCT KoeduIMjeHTa Kopenamuje ocodsba H
MMOHOBHE TIOCETE MOXE C€ YBUICTH Ja je IPUCYTHA Hajjadya Be3a, HaKO OAroBapa yMepeHoj, a
HE jaK0j KOpeJaIuju.

Pesynratu aHamm3e MOY3AaHOCTH MPEIOKEHOT HMCTPAKUBAYKOT MOJETa MPHKA3aHU Cy Y
tabenu 19. Bpennoctu Cronbach’s alpha xoedunujenara cy y ckinamy ca npenopy4eHum.

Taobena 19. Iloy3ganoct Bapujadiu

Bapujao6.e Cronbach’s alpha
[Tpuctynaynoct 0,850
Oco0Jbe 0,831
OnUnJbUBOCT 0,837
Kommiemenrtapse yciyre 0,880
3a40BOJBCTBO 0,808
YcMeHna nponarana 0,794
[TonoBHa mocera 0,786

N3Bop: UcTtpaxuBame ayropa

IIIto ce tmue Bpemnoctu Cronbach’s alpha 3a mpomenssuBe HajBeha je 3a HeE3aBUCHY
npomeHsbuBy KoMmiutemMeHntapHe yciayre (0,880), a HajuHmka 3a moHoBHY mocery (0,786).
Jlakme, cBe BpemHoctd mpesasmiaze Bpeanoct 0,6 (Loewenthal, 2004; Milovanovi¢ &
Kodzopelji¢, 2018). Ce nanpea HaBeJeHO yka3yje Ha oJroBapajyhy moy3gaHocT U UHTEPHY
KOH3HCTEHTHOCT KOHCTATaIlH]a.

HaxoH mpeTxomHO CIpoBeleHHX aHanu3a ypaljeHa je BUIIECTpyKa perpecHoHa aHajiu3a Ha
HUBOY forahaja ,,Cajam Typusma”. Pezyntatu oBe aHanu3e cy npukaszanu y Tadenu 20.

Tabena 20. Pe3yntatu BULIECTPYKE PErPECUOHE aHAJIN3E 32 3aBUCHY IPOMEHJbUBY
3aJI0BOJbCTBO 3a gorabaj ,,Cajam Typuzma”

Bapujaoae B t VIF p (Sig.)
[Tpucrynaanoct 0,071 1,037™ 1,196 0,301
Oco0ibe 0,303 3,795** 1,612 0,000
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Tabena 20. HactaBak

ONUILBUBOCT -0,009 -0,120 ™ 1,528 0,905
Kommnementapue | 5q9 3,504%* 1116 0,000
yciyre

Pesyntatu cy 3HauajHu Ha HEBOY: p<0.05 (**); pesyntatn HuCY 3HauajHM Ha HEBOY p>0.05 (ns), R°=0,186
HU3Bop: UcTpaxuBame ayTopa

Tabena mpukasyje pes3ynrare BUIIECTPYKE PETPECHOHE aHAIM3€ 32 3aBHCHY MPOMCHJBHBY
3aJJ0BOJBCTBO. Pesynratu Ccy y CKiIamy ca NpEenopydyeHHM BpEIHOCTHMA Ca CTAaHOBUINTA
dakropa pacra Bapujance (VIF ) jep je mpenopyka aa Bpeanoct koedpunujenta oyne VIF <5.
C o03upoMm na cy pesyiaTaTH y TpaHHUIlAMa MPENOPYYCHHUX BPEIHOCTH, M Ja MpodiieM
MYJITUKOJIMHEAPHOCTH HE TIOCTOjH, TO OMOryhaBa Jajby aHaIu3y ca acrekTa KoeduiujeHTa f
n BpemHoctu t. TaGema 20 yka3yje Ha CTaTUCTUYKM 3Ha4yajaH YTHUIA] JBE HE3aBHCHE
MIPOMEHJbUBE:

e Ocobmwe (t =3,795**, p=0,303). Koedbunujeur S numa speanoct 0,303 mTo mpakTu4HO
3HA4M Ja ce 3370B0oJbCTBO noBehasa 3a 0,303 jenununa ako ce ocodsbe yBeha 3a jenny
jemuHUIly, a BpeaHocT t uznocu 3,795 u ykaszyje na ocodsbe nma Hajehn craTUCTHUKH
3Ha4yajaH yTUIQ] Ha 3a/10BOJHCTBO.

o Komnnemenmapne ycayee (t=3,594**, $=0,239). Ilomrro koepuiujeHt £ numa BpeaHOCT
0,239, moxe ce 3aKJby4uTH Ja ce noBehameM BPEIHOCTH KOMIUIEMEHTAPHHUX YCITyTa
3a jequHUILY, 33JJ0BOJECTBO moceTriiana nosehasa 3a 0,239 jegununa.

3a He3aBHCHE Bapujalie npucmynayHocm M ONUN/BUSBOCH yOodaBa CE J1a HUCY CTAaTUCTUYKH
CUTHU(HUKAHTHE Y TOTJIely BUXOBOT yTHIIaja Ha 3aI0BOJECTBO MoceTmiana forahaja ,,Cajam
Typu3ma”. CUrHH(UKATHOCT PErPECHOHOT MOJIENa ce MepU KOe(UIMjEeHTOM JIeTepMUHAIIN]e
R%=0,186, o yKa3yje Ha YHbCHUILY Jla He3aBUCHE MPOMEHIbUBE ca 0ko 19% objammaBajy
Bapujabily 3a70BOJbCTBA 0K ca 81% ce 3a710BOJBCTBO OOjalimbaBa IPYrMM YTHIIAjUMa KOjU
HUCY Owim TeMa ucTpaxuBama. C 003upoM Ha JOOHjeHY BPEAHOCT R® MOXKe ce TOBOPHUTH O
cnaboj criocobHocTH objarmaBama (Hair et al., 2011).

P3ynratu y TaGenn 20 ykasyjy na xunorese Xi1 U X1.3 HUICY OTBpleHEe, OTHOCHO HE MOXKeE ce
TBPJAWUTH Jla HE3aBHCHE TMPOMEHJPUBE IMPHUCTYNAYHOCT W ONUIUBMBOCT 3HAYajHO YTHUYY Ha
3aBHCHY ITPOMEHJBHBY 33JJ0BOJBCTBO. XHUMoTe3e Xi2 U X14 Cy JI0OKa3aHe, OJHOCHO HE3aBUCHE
MMPOMEHJPUBE 0CO0JhE M KOMILJIEMEHTApHE yCIyre 3HadajHO yTUuy Ha ocehaj 3a10BOJbCTBA
nocermiiana jorahaja ,,Cajam Typusma’.

Pesynratu mpocTte perpecuoHe aHanm3e Cy TpukazaHu y Tabemama 21 u 22. Pesynraru
yKa3yjy Ja JIi TIOCTUjU CTAaTUCTHUKH 3Ha4yajaH yTHIIa] 33]J0BOJHCTBA HA 3aBUCHE MPOMEHJbHBE
yCMEeHa Ipoliarai/ia ¥ IOHOBHA MOCETa.

Tabena 21. Pe3ynraTu mpocTe perpecHoHe aHAJIHN3€ 3a 3aBUCHY IPOMEHJBHBY YCMEHA
nponarat/ia (J0jaaHoCT)

Bapujaoae B t VIF p (Sig.)
3a10BOJBCTBO 0,731 15,506** 1,000 0,000

Pesyxraty cy 3Hauajuu Ha HEBOY: p<0,05 (**); pe3yaratn HUCY 3Ha4ajru Ha HEBOY p>0,05 (ns), R=0,535
W3Bop: UctpaxxuBame ayropa

Pesynratn y tabenmu 21 wumajy BpenHocT koeduuujeHta nerepmuHanuje 0,535 mTo
oOjammaBa ca mpubamxHO 53% yTuiiaj Bapujadiie 3a10BOJHCTBO HA YCMEHY MPOMAranmy, mro
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je ymepeHna crocoOHOCT oOjammaBara (Hair et al., 2011), a 47% Ha BenWuuHE KOje HUCY
obyxBahene uctpaxuBameM. Bpennoct VIF koedunmjenta je Mama o1 5 mTo mokasyje 1a He
MIOCTOJH MYJITUKOJIMHEAPHOCT HMCTPAKMBAHOT MOJeNia IITO je Haj3HAuYajHUjH T0Ka3aresb
ucrpaBHOCTH Mojena. Tabema 21 ykasyje Ha CTaTHCTHYKM 3Ha4yajaH yTHIQ] HE3aBHCHE
MIPOMEHJbUBE:

e 3aoosomcmeo (1=15,506**, B=0,731). Koedpuuujeur S wmma Bpeanoct 0,731 mro
nmoApasyMeBa Ja ce ycMeHa mpomnaranaa moBehaBa 3a 0,731 jemuHuna ako ce
3aJI0BOJBCTBO MoBeha 3a jenHy jenuuuity. 1 BpeaHocT uzHocu 15,506 u mokasyje ma
3aJJ0BOJLCTBO MM BEJIMKH CTATHCTUYKH 3HAa4ajaH yTUIIA] HA YCMEHY MPOIaraHmy.

[Tomro je oaromapajyha xumore3a Xis: 3aJ0BOJECTBO TOCETHIIANA PA3IUMYUTHX THUIIOBA
norahaja y CpOuju MO3UTHBHO YTHYE Ha YCMEHY IporaraHay norahaja Moxke ce 3aK/by4UTH

1a je xumnore3a Xj 5 JoKa3zaHa 3a MOCIOBHH TUT jnorahaja ,,Cajam Typuzma’.

Tabena 22. Peynrati mpocTe perpecuoHe aHaIN3e 32 3aBUCHY IPOMEHJbUBY ITOHOBHA [IOCETa

(;mojastHoCT)
Bapujaoae B t VIF p (Sig.)
3a/10BOJECTBO 0,765 17,196** 1,000 0,000

Pesynratn cy 3Hauajuu Ha HEBOY: p<0,05 (**); pesynrat HUCY 3HadYajuu Ha HEBOY p>0,05 (ns), R“=0,586
W3Bop: UctpaxuBame ayTopa

Koedunujent perepmunaimje R? y Tabemu 22 je 0,586 mro yka3yje na rotoBo 59%
UCTpaXMBaHE Bapujablie yTUUy Ha MOHOBHY mocery aorahajy ,,Cajam typusma’ mrTo je
HE3HATHO BUILIE Y OJHOCY HAa YCMEHY IMpoHaraHay M IITO je yMEpeHa CIIOCOOHOCT
oOjammaBama (Hair et al., 2011). Ceu VIF xoedurmjeHTr cy MamH O 5 MITO MOKa3yje Ja He
MOCTOJU MYJITHKOJIMHEAPHOCT HCTPAKMBAHOT MOJeNla IITO je Haj3Ha4ajHHjH I0Ka3areb
ucrpaBHOCTH Mojena. Tabema 22 ykasyje Ha CTaTHCTHYKH 3HAYajaH yTHUIQ] POMEHJbUBE
3a7I0BOJECTBO HA TIOHOBHY TTOCETY:

e 3adosomcmeo (t =17,196, P=0,765). Koebunmjenr f uma Bpearoct 0,765 imiro
MoKaszyje Jna ce NoHOBHa mnocera mnosehaBa 3a 0,765 jenuHuna YKOJIHMKO ce€
3aJJ0BOJBCTBO yBehaBa 3a jenny jenunuily. 7 BpeaHocT usHocu 17,196 u ykazyje na
3a7I0BOJECTBO OCTBAPYj€ BEIMKH CTaTHCTUYKY 3Ha4YajaH YTHIAj Ha TIOHOBHY ITOCETY.

C o03upoM n1a je xumnore3a Xi6: 3aJ0BOJCTBO MOCETHIIANA PA3IMUUTUX TUIOBA jaorahaja y
CpOuju MO3UTHBHO YTHYE Ha MOHOBHY MOCETy Jorahajuma, MOXe ce 3aKJbydUTH Ja je
XunoTe3a Xi ¢ I0Ka3aHa 3a mocyioBHU ftorahaj ,,Cajam Typuzma’.

VY tabenu 23 cy mpukazaHu pe3yirartu t-tecta 3a moin. Pesynaratu cy mpukazaHu Kako O ce
yTIBpJWJIE €BEHTYaJTHE CTAaTHCTUYKW 3HAdajHE pa3luKe Yy CTaBOBMMa MoceTuiana aorahaja

,»Cajam Typusma’.

Tabena 23. Pezynratu t-tecra 3a o nocerwiama norahaja ,,Cajam Typuzma”

Tepame Mymkapiuu Kene t-crat | p (Sig.)
M (SD) M (SD)
1. JTomrao cam Ge3 mpoGiiema 10 MecTa 5,85 5,98 -0,592 0,554
oJlp>kaBama norahaja (1,353) (1,402)
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2. Ynasauiy caM HabaBuo 6e3 mpobiema 5,19 5,36 -1,233 0,219
(0,846) (0,931)
3. Nmao caM keJbeHY yIa3HUILY 5,68 5,69 -0,092 0,926
(1,004) (1,034)
4. TlocToju OBOJEHO MPOCTOPA 32 5,73 5,60 0,752 0,453
oceTHoIIE Ha fAorahajy (1,148) (1,136)
5. JIako je kpeTaTu ce y OKBHPY MecTa 5,95 6,12 -0,911 0,364
oaprkaBamba forahaja (03HaKe, (1,372) (1,185)
CUTHAJIM3aImja..)
6. Mma 10BOJBHO OpPraHU3aMOHOT 0c00Jba 6,24 6,20 0,242 0,809
Jla UCITYHH 3aXTEBE KOPHCHUKA (1,237) (1,154)
7. Ocobwe je 1oOpo 00yueHo 6,11 6,22 -0,563 0,574
(1,404) (1,171)
8. Oco0Jsbe 106po paau cBOj Mocao 6,15 6,16 -0,066 0,947
(1,341) (1,190)
9. OcobJbe je mpHjaTesbCKu OPHjEHTUCAHO 6,40 6,23 1,040 0,300
1 Jby0a3HO (0,983) (1,179)
10. NmmpecroHupan cam MPOCTOPOM Y 571 5,82 -0,531 0,596
KOoMe ce joraljaj onprkaBa (1,419) (1,259)
11. Jwmzaju mpoctopa je mobap 5,84 5,93 -0,445 0,657
(1,517) (1,311)
12. TIpucrtynagnoct OMHaMa U TOTJIE] Ha 6,10 6,16 -0,350 0,727
BHX je 100ap (1,238) (1,106)
13. Cucrem 3ByKa je nobap 5,66 5,61 0,254 0,800
(1,378) (1,325)
14. Xwurujena y caMmoM mpocTopy je 1o0pa 5,68 5,77 -0,400 0,689
(1,647) (1,566)
15. OBoO MecTO je uaeaTHO 32 AKTHBHOCTH 6,39 6,18 1,099 0,273
wim foralaje oBor Tumna (1,107) (1,311)
16. Nudopmanuje o pa3Bojy norahaja (Ha 5,79 5,68 0,541 0,589
camoM jorahajy) cy noope (1,345) (1,258)
17. Ocehao cam ce yrogHo ca ocTalium 6,05 6,05 -0,031 0,975
YUYECHUIMMA (1,453) (1,301)
18. Vcnyra xpane u nuha Ha forahajy cy y 5,02 5,29 -1,255 0,211
CKJIaJy ca MOjuM moTpebama (1,552) (1,425)
19. TIpoctop ce Moxke Op30 HAITYCTUTH 5,63 5,73 -0,420 0,675
(1,560) (1,506)
20. Oco0Jbe 3a1y’K€HO 3a yCIYTr'y XpaHe u 5,13 4,97
nuha paju CBOj mocao npodheCHOHATHO (1,487) (1,872) 0,640 0,523
21. XurujeHa Toayeta je 3a70BoJbaBajyha 6,02 5,70
(1,312) (1,560) 1,506 0,134

**BpenHocT je 3HadajHa Ha HUBOY 0,05; M- aputMernuka cpeauna; SD— craHgapaHa aeBujaiuja.
N3Bop: UcTpaxuBame ayropa

Cpenme Bpennoctu koHcratannja EVENTQUAL monena kBanutera yciyre norahaja umajy
MPHUOIMKHO UCTE BPEIHOCTH 3a CBE KOHCTATaIlMje HE3aBUCHO O] TI0J1a HCTIMTaHuKa. HajBumry
BPEIHOCT AapUTMETHYKE CpeJUHE KOJ JKEHCKOI Iojla MMa KoHcTaramuja: ,,Ocolsbe je
NpHUjaTeJbCKU OPHjEHTHCAHO M JbyOa3Ho” (M=6,23). HaBenena koHcTaTaiija UMa HajBUIILY
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cpenmwy oneny (M=6,40) u koa moceTuiala MyIIKOT 10Ja, ITO AOBOJAU J0 3aKJbydyKa Ja 3a
HaBeneHH norahaj JpyGasHOCT 0coOJba HE M30CTaje KAao CJIIEMEHT KBAJIUTETa 3a MOCETHOIIC
,Cajma Typusma”. Ha ocHOBY pe3yirara nobujeHux t- TecToM, jacHO ce youaBa Jia pa3jiuKe y
MIPOCEYHHUM OIIeHaMa MYIIKapala U KeHa HUCY BeJHKe, 003UPOM Jla ce Ha OCHOBY pe3yiTaTa
UCTpaXMBama MpPUKa3aHOT y Tabenu 23 He yBulajy CTAaTUCTHYKU 3HA4YajHE pa3iuke u3mely
MIPOCEYHUX OIleHa 00a mona. TauHuje, pe3yaTaTH y OAHOCY Ha MOCTaB/bEHE XUIIOTe3e X171,
X172 X173 X174 YKa3yjy Za He MOCTOje CTATHCTUYKU 3Ha4ajHEe pa3nuke mehy craBoBuma
roceTuana nmocyioBHor gorahaja ,,Cajam typusma”, y CpOuju y 3aBUCHOCTH O] T10JIa KaJia Cy
y mutaty EVENTQUAL nuMensuje kBanurera yciayre norahaja.

[Tomohy Oneway—ANOVA Tecta yTBphyje ce a Jiu oCToje CTAaTUCTUYKH 3HAYajHE Pa3jIuKe y
npoceyHuM oneHama numensdja BpenHocTH EVENTQUAL Mopenma kBamuTeTa yciyre
norabaja moceTuiana y 3aBHCHOCTU O] CTapOCHOT 700a u oOpaszoBama. Pezynratu Oneway—
ANOVA Tecra 3a conuo-aemMorpadcky KapakTepUCTUKY CTapOCHO 100a moceTwiiana gorahaja
,CajaM TypusmMa” cy mpHuKaszaHu y tadenu 24.

Tabena 24. Pesynratu Oneway-ANOVA tecra 3a ctapocHO 100a moceTwiana gorahaja
,»Cajam Typusma”

Tepame F p
1. Jlomao cam 6e3 npq6neMa JI0 MecTa 1,821 0,110
oJip>KaBama jorahaja
2. Ynazuuiy cam HabaBHoO Oe3 mpobiaema 1,288 0,270
3. Hmao cam xeJbeHy yITa3HUILy 1,202 0,309
4. TlocToju TOBOJHHO MPOCTOPA 32 MOCETHOILIC 0,744 0,591

Ha norabhajy

5. Jlako je KpeTaTH ce y OKBHpY MecTa
oIpkaBama forahaja (o3Hake, 1,098 0,363
CUTHAJIM3alMja..)

6. Vima moBOJEHO OpPTraHU3AIMOHOT 0c00Jba J1a

0,761 0,579
WCITYHU 3aXTeBE KOPHCHUKA
7. Ocobbe je moOpo 00ydeHO 2,964 0,013**
8. Ocobsbe 1obpo paau cBOj Mocao 1,062 0,403
9. Oco0sbe je npujaTesbCKH OPUjEHTUCAHO U 1741 0127
Jby0asHo ' '
10. MmMmnpecroHupaH caM MPOCTOPOM Y KOME ce 1377 0.234
norahaj onp>kaBa ' :
11. uzaju mpoctopa je modap 1,333 0,252
12. IIpucrynauHocT 6MHaMa U MOTIJE] Ha BUX je 1,546 0,177
n06ap
13. Cucrtem 3ByKa je qobap 2,999 0,012**
14. XurujeHa y caMmoM IpocTopy je A00pa 1,647 0,149
15. OBo MecTO je ueasHo 3a aKTUBHOCTH WIIN 2,156 0,060

noraljaje oBOT THITA
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16. I/IH(I)op}\dauHJe 0 pa3Bojy norahaja (Ha caMom 3,775 0,003**
norahajy) cy noope

17. Ocehao cam ce yrogHo ca ocTalauM 4,308 0,001**
YYECHHIIIMA

18. Vcnyra XpaHe u nuha Ha gorahajy cy y 2278 0,048%*
CKJIaJly ca MOjUM MoTpedama

19. IIpocrop ce Moxe Op30 HAITYCTUTH 2,471 0,034**

20. Ocobbe 3aJly’eHO 33 YCIIYTy XpaHe 1 nuha 2,192 0,057
paziu CBOj 0cao NpoghecHoHATHO

21. XwurujeHa Toaera je 3a10BoJbaBajyha 8,864 0,000**

**BpexHocT je 3HadajHa Ha HUBOY 0,05
W3Bop: UcTtpaxuBame ayTopa

HcrpaxkuBameMm je 100MjEHO celaM KOHCTaTalija Koje MMajy CTAaTUCTUYKU 3HAYajHY Pa3JIuKy
(Sig<0,05). [TomenyTe KOHCTATALH]E CY :

Oco0Jbe je 106po 00ydeHo;

CucreM 3ByKa je po6ap;

Wudopmarnmje o pa3Bojy norahaja (Ha camom norahajy) cy goope;

Ocehao cam ce yrogHo ca OCTaIuM yYECHUIIUMA,;

VYcnyra xpane u nuha Ha gorahajy cy y ckiiaay ca MojuM rmotpedama,

[TpocTop ce Moxxe Op30 HAIlyCTUTH; U

XurujeHa Toajiera je 3aJ10BoJbaBajyha.

CraTHCTHYKM 3HAYajHEe pPa3jMKe Ca CTAHOBHUILNTA CTAPOCHE J00OHM IOCTOje 3a JUMEH3Hje:
ocoomwe (4) onunmusocm (2), komnremenmapue ycayee (1). OcuM NMPETXOIHO HABEICHHUX
ceZlaM KOHCTaTallja, y OCTaIM KOHCTaTalljaMa Koje OIUCY]y HUMEH3Hje KBaJIUTeTa yCcluyra
norabaja mokasana ce yjeJHauYeHOCT CTaBOBA MCIUTAHUKA PA3IMYUTOT cTapocHOT noba. Kako
Ou ce m3BpIIMIO Topelere cermeHaTa y KojuMa Cy MCHoJbeHe HajBehe pasjinke MPOCEYHUX
BpeIHOCTH y Tabenu 25 cy mpukazanu pesynraru ananuze ANOVA - Post hoc Tukey tecra.

Tabena 25. Pesynratu ANOVA - Post hoc Tukey tecta 3a ctapocHo 100a moceTuiana
norabaja ,,Cajam Typuzma”

Cermentu n3mely M (cpemme
Koncraranuja KOjHUX Cy ce HCTOJbHIe e p
pa3jiuKe
Cermenr 1-18-24
CucreM 3ByKa je n1o0ap Cermenr 6->65 5,94-4,00 0,048**
. . Cermenr 1-18-24
Wugopmammje 0 paseojy Cermenr 3-35-44 591-600 | 0,005**
norahaja (Ha camoM jgorahajy)
cy nobpe Cermenr 2-25-34 6,02-513 | 0,006**
Cerment 3-35-44
Ocehao cam ce yrogaHo ca Cermenr 1-18-24
OCTJIUM YYECHHUITIMA Cermenr 3-35-44 5,59-6,54 0,001**
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Cermenr 1-18-24 5,03-5,88 0,014**
Cermenr 2-25-34

Xurujena roanera je Cermenr 1-18-24 5,03-6,45 0,000**
3a10B0JbaBajyha Cermenr 3-35-44
Cermen 1-18-24 503-636 | 0.000%*

Cermenr 4-45-54

**BpenHocT je 3HavyajHa HA HUBOY 0,05
W3Bop: UcTtpaxuBame ayTopa

[Topeheme cpenmpux BpeIHOCTH 32 TPOMEHIBUBY CTapOCHa 100 MpUKa3aHo je y Tabenu 25, rae
ce M3J[Baja MIECT CerMeHara UCIHUTAaHWKa Yy 3aBHCHOCTU oJ] roguHa crapoctu: CermeHT 1-18-
24; Cermenr 2-25-34; Cerment 3-35-44; Cermenr 4-45-54; Cermenr 5- 55-64 u Cermenr 6-
65 u Bume. TaGena 25 npuxasyje koHcratauuje EVENTQUAL mopena ca craHoBuILITa
CTapOCHOT J100a y KOjHMa C€ HMCII0JhaBajy CTATHCTUYKU 3HA4YajHE paznmke. HajyowsuBuje y
MOMEHYTO] Tabenu je na crapocHa 100 ox 18 no 24 ucnosbaBa CTATUCTUUKU 3HAUAjHE PA3IIHUKE
y OIHOCY Ha CTapuje cTapocHe no0Hu, 3aBHCHO OJI KOHCTaTaluje Koja ce mocmarpa. Kon
KOHCTaTanuje ,,XurujeHa ToajeTa je 3aJoBoJbaBajyha” youaBa ce CTaTHMCTUYKM 3HauyajHa
paznuka p=0,000 usmely crenehux rpyma: mocerunoiu crapocHe goou ox 18 go 24 (M=5,03)
U TIOCETHOLM cTapocHe 100m o1 35 1o 44 (M=6,45); u mocetnouu crapocHe goo6u ox 18 no 24
(M=5,03) u nocerroru crapocHe goou ox 45-54 (M=6,36); moceruonu crapocHe 106m ox 18
no 24 (M=5,03) u nmocetnouu crtapocHe noou ox 25 mo 34 (M=5,88). Kox xoHcraramnuje
,CHcreM 3ByKa je mobap” mcmospbaBa ce HajBeha CTaTMCTUYKU 3HAYajHA pasziivka u3Mmehy
crenehux cermenara: crapocHa 100 ox 18 mo 24 (M=5,94) u crapocHa 100 ox 65 u BHILE
roguHa (M=4,00). OBo ykasyje na Miahi HCIIMTAaHUIIM TOCETUOLM MOCIOBHOT THIIA foralaja
Behu 3HAua] Mpuaajy KOHCTaTaluju ,,XHrdjeHa Toajuera je 3a7oBoJbaBajyha” koja mpumana
JTUMEH3UJU 0cobsbe, ¢ 003UpOM Ha HUXOBE HIDKE oreHe. Ca apyre cTpaHe KOJ| KOHCTaTalluje
,CHcTeM 3Byka je J00ap” Ha OCHOBY HHUCKHMX IPOCEUHHX OIIEHA MOXKE C€ BUICTH Ja Cy
CTapyju TOCETUOLM MOCIOBHOI TuNa Jorahaja Mame 3aJJ0BOJbHM OBOM CTaBKOM JIMMEH3H]E
ONUN/BUBOCH.

Pesynratu npukazanu y tabenu 24 ykasyjy na cy xumnorese Xize X177 M X178 JIOKa3aHe,
Ta4yHHU]e JIa TOCTOj€ CTATUCTHYKHU 3HA4YajHE pasivke Mel)y cTaBoBMMa moceTuiana mocIoBHOT
norabaja ,,Cajam Typusma”, y CpOuju y 3aBUCHOCTH OJ CTApOCHOT J100a Kajga Cy y NMUTamby
oco0Jsbe, onuIJbUBOCT U KomruieMeHTapHe ycinyre kao EVENTQUAL numen3uje xkBamurTera
ycayre pnorahaja. Takobe, pesynratu y Tabenu 25 yka3yjy W jAa xumore3a Xi7s HHjE
noTBpheHa, OJHOCHO Ja HE II0CTOje CTAaTUCTHYKK 3HadajHe pas3iuke Mely craBoBHMa
nocetuiana nocinoBHor norahaja ,,Cajam Typuszma”, y CpOuju y 3aBUCHOCTH O] CTapOCHOT
noba kana je y nutamwy npuctynadHocT kao EVENTQUAL numensuja kBaauTeTa yciayre.

Tabena 26. Pezynratu Oneway-ANOVA tecta 3a HUBO 00pa3oBama mmoceruiana aorahaja
,,Cajam Typusma’”

Tepame F p

1. Jlomao cam 6e3 mpobieMa 10 MecTa Ofp>KaBarba

orahaja 1,389 0,247
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2. VYnasHuily caM HabaBuo 0e3 mpodiema 0,674 0,569
3. HMmao cam xkeJbeHy yla3HHILY 0,290 0,832
4, HOCTO_]'.I/I JOBOJBHO IPOCTOpPA 32 IMOCETUOLIE Ha 0528 0664
norahajy ' ’
5. Jlako jg KpETaTH Ce y OKBUPY MECTA O/IpiKaBakha 0.017 0997
norabaja (03HaKe, CUTHaJIM3a1Kja. ) ’ ’
6. HMwma moBoJpHO OpraHu3aMoHoOr 0co0Jsba Jia
UCITYHU 3aXTeBeI:<0pI/ICHHKa 0.776 0,509
7. Ocobibe je 1o0po 00yueHo 1,152 0,329
8. Ocobspe 100po paau CBOj OCA0 0,212 0,888
9. Oco0Jbe je mpujaTeJbCKU OPUJEHTHCAHO U 2208 0088
Jby0asHoO ' ’
10. HMHpeFDHOHHpaH caM TIPOCTOPOM y KOME ce 1261 0289
norabhaj onprkaBa ’ ’
11. Iuzaju npoctopa je modap 0,813 0,488
12. [IpuctynayHocT OMHAMa | MOTJIE]] Ha BUX je
Hé’&p i ! 1,301 0,275
13. Cucrem 3ByKa je mobap 2,858 0,038**
14. XurujeHa y caMmoM IpocTopy je ao0pa 2,265 0,082
15. OBo MecTo j€ uaeamHo 3a aKTUBHOCTH HIIN 0,254 0,858
norahaje oBor Tuna
16. HH(l)OpM&LIHJG 0 pa3Bojy norahaja (Ha caMom 3,521 0,016+
norabhajy) cy noope
17. Ocehao cam ce yromaHo ca ocTajiuM y4€CHUITUMA 0,525 0,666
18. chyra xpane u nrha Ha morahajy cy y ckiiagy ca 4,809 0,003**
MOJUM TIOTpebama
19. Ilpoctop ce Moke OP30 HAITYCTHUTH 2,496 0,061
20. Oco@w 3aJly’KE€HO 3a YCIYTy XpaHe u nuha paau 4,436 0,005+*
CBOj Mocao MpodecHoHAITHO
21. Xurujena Toanera je 3a70BoJbaBajyha 1,214 0,306

**BpexnocT je 3HauajHa Ha HUBOY 0,05
W3Bop: UcTtpaxuBame ayropa

HcTpaxkuBameM Cy W3/IBOjeHE YeTUPH KOHCTATAIlMje KOje UMa]y CTaTUCTHYKHU 3HAUYAjJHY
paznuky (Sig<0,05) u3smel)y ucrutanuka ca pa3IHuYUTHM HUBOOM 00Opa3oBama. [lomeHyTe
KOHCTaTaIuje cy :

e CucreM 3ByKa je n0o6ap;

e HMudopmanmje o pa3Bojy aorahaja (Ha camom gorahajy) cy moope;

e VYcnyra xpane u nuha Ha gorahajy cy y CKliaay ca MOJUM moTpedbama; u

e Oco0Jpe 3a1y’KeHO 3a YCIyry XpaHe u muha pajau cBoj ocao mpo¢eCHOHATHO.

VY 3aBHCHOCTH 07 HUBOA 00pa3oBama MCIWTAHMKA, MOCETHJAIla MOCIOBHOT Tuma aorahaja
(Sig<0,05) youaBa ce cTraTHCTHYKHM 3HAYajHA pa3iivKa y MEepUENiHju TUMEH3Uja OnunbueoCcn
(2) u komnnemenmapne ycayee (2). Y cBUM ApyruM KOHCTaTalMjaMa Koje OMUCYjy TUMEH3H]e
BpenHOCTH KBanurera yciyra gorahaja mpema EVENTQUAL wopeny mnoxasama ce
yj€IHaYE€HOCT CTaBOBa MCIHUTAaHUKA Pa3IMYUTOr HUBOA oOpa3oBama. Kako Ou ce M3BpLIMIO
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nopeheme cermeHara y KojuMa cy HUCHoOJbeHe HajBehe pasnmke NMpOoCeYHHX BPEAHOCTH, Y
tabenu 27 cy npukaszanu pesynratu ananuze ANOVA - Post hoc Tukey tecra.

Tabena 27. Peaynratu ANOVA - Post hoc Tuxey Tecta HHBO 00pa3oBarba MOCeTHIIala
norahaja ,,Cajam Typuzma”
Cermentu u3mehy
Kouncraraumja KOjHX Cy ce UCTIOJ/bIJIe
pa3jiuKe

Cermenr 1- cpeame

oOpazoBame—CerMeHT

3 (akynTeTcko

M (cpeame
BPEIHOCTH)

Cuctem 3ByKa je 106ap 5,43-6,10 0,023**

o0pazoBame
Ycnyra xpane u nuha Ha CermeHt 1-cpeame
noralajy cy y CKIIaay ca MOjUM obpa3oBame-CermMent 4,89-6,20 0,006**
notpedbama 4- macTep/IOKTOpAT.

CermeHnr 1- cpenme
obpazoBame -CerMeHT 4,54-5,37 0,030**

Oco0Jbe 3a1yKEHO 3a YCIYTy 2-BHCOKO 00pa30Bame

xpaHe u nuha paau cBoj mocao

poeCUOHATHO Cermenr 1-Cerment 3-
dakynrercko 4 .54-548 0,030**
0o0pazoBame

**BpenHocT je 3HavyajHa HA HUBOY 0,05
N3Bop: UcTpaxkuBame ayTopa

[Topeheme cpenmpUx BPETHOCTH 32 TIPOMEHIBUBY HUBO 00pa3oBama MpuKa3aHo je y Tademu 27
rIe Ce pa3luKyje YETHPU CErMEHTa HCIUTAHWKA Y 3aBUCHOCTH OJ] HUXOBOT HHUBOA
obpa3zoBama: CermeHT 1- cpenme odpa3zoBame; CerMeHT 2- BUCOKO oOpa3oBame; CerMeHT 3-
¢dakynrercko obpazoBame; CermeHT 4-mactep/nokropar. Tabena 27 mpukasyje KOHCTaTaluje
EVENTQUAL w™mopmena ca cTaHOBWINTa HHBOA OOpa3oBama y KOjUMa Cy C€ HCIOJbUIIE
CTaTUCTMYKHU 3HauajHe pasnuke. Koj koHcTaranuje ,,Yciayra xpaHe u nuha Ha gorahajy cy y
CKJIaJy ca MojuM moTpebama” yodaBa ce HajBeha CTaTUCTHYKHM 3HavajHa pasziuka (p=0,006)
u3mely crnenehux rpymna: HCIMTaHUIM CpeAmET HUBOa oOpasoBama (M=4,89) u ucnuranunm
ca mactepom/mokropatoM (M=6,20), OJHOCHO HWCIUTAHUILIM CPEAEmEr HHUBOAa OOpazoBama
npuaajy Behu 3Hayaj CTaBKM KBaJIMTETa MOCIOBHOT THMa Jorahaja koja mpumnajaa AMMEH3UjU
komnaemenmapue ycayee. Kom xoncraranuje ,,Cuctem 3Byka je n00ap” IuMeEH3Hje
onunmueocm Hajeha cratuctruka pasmuka (p=0,023) je wunentuduroBaHa u3Mehy
WCIIUTaHUKA CPEeIber HuBoa oOpaszoBama (M=5,43) u ucnuranuka HakyaTeTckor oOpazoBama
(M=6,10). V 3aBucHOCTH 0] HUBOA 00pa30Barba jaBJba CE€ CTATUCTUYKU 3HAYajHA Pa3jIHKa U
KOJl KoHcTaTtamuje ,,Oco0sbe 3aayXeHO 3a YCIyry XxpaHe W nuha pagud CBOj IOCAao
npodecuonanto”. Hcra cratuctuuku 3HadajHa paszauka (P=0,030) mojaBbyje ce Koj
UCIUTAaHUKA Cpeler HuBoa oOpa3zoBama (M=4,54) W wucnuTaHWKa ca MacTepoOM HIIH
nokropatoM (M=5,37); u ucniuTanuka cpeamer HuBoa odpasoBama (M=4,54) u ucnuTaHuka
dbakynTeTckor HuBoa obpaszoBama (M=5,48). Mcnuranuim cpeamer HUBOa 00pa3oBama /1ajy
HIDKE OIIeHE CTaBKaMa JIMMEH3Mja KOMHIeMEHMApPHE YCIyre U Onunabugocm y OAHOCY Ha
WCTIUTaHUKE BHIIET CTETeHa 00pa3oBama, TAYHH]E€ UCTIUTAHUIM CPEImhEeT HUBOA 00pa3oBama
MMajy JIOIIHUjy NePUENIH]y TOMEHYTHX CTaBKH.

Pesynraru npukazanu y Tabenu 26 ykasyjy aa cy xumnorese Xi7.11 4 X17.12 A0Ka3aHe, TAUHUjE
Jla TIOCTOj€ CTATUCTUYKHU 3HaYajHE pa3nke Mel)y cTaBoBHMa MOCETHIIAIa TTOCIOBHOT jorahaja
»Cajam Typm3ma”, y CpOuju y 3aBUCHOCTH OJI HHUBOa oOpa3oBama Kaja Cy y TUTamy
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ONMUIUBUBOCT M KoMmruieMeHTapHe yciayre kao EVENTQUAL aumen3uje KBanuTeTa yciyre
norahaja. Takohe, pesynratu y Tabenmu 26 ykasyjy M Ja XHIOTe3e X179 M Xi1710 HUCY
noTBpeHe, OJHOCHO Jla HE TIOCTOje CTATUCTHYKH 3HadajHe pa3iuke wmehy craBoBuma
nocetunamna mnociopHor nporahaja ,,Cajam typusma”, y CpOuju y 3aBUCHOCTH OJI HUBOA
oOpa3zoBama KaZa je y muTamy NpucTymadyHocT U ocobsbe ka0 EVENTQUAL numensuje
KBaJIUTETA YCIIyTe.

4.2.2 , Kpanmuduxkanuje 3a DUDA dyrcan cBETCKO MPBEHCTBO”

Ha camom moyeTky mojaiy ce mojABpraBajy MpoBepH HOPMATHOCTH pacrofelie, Kako Ou ce
MOTJIE CIIPOBECTH OJroBapajyhe craTHCTHYKE aHalu3e, Kao W KOJ MpeTxomHor gorahaja. ¥
tabenn 28 cy mnpuKasaHe BpPEAHOCTH ACCKPUITHBHE CTATHUCTUYKE aHAIM3€, OJHOCHO
BPEIHOCTH 3a KOCPHIHjEHT acUMETPHUUHOCTH (SKEWNNess) u Koe(HUIHUjeHT CIJBOIITEHOCTH
(Kurtosis), kao u cpeame Bpeanoctu (M) u ctanmapaHa nesujanuja (SD).

Tabena 28. Pe3ynratu IeCKpUNITUBHE CTATHCTUYKE aHATIM3E HA Y30PKY MoceTmiana gorahaja
,2KBanupukanuje 3a DUDA Dytcan cBETCKO MPBEHCTBO”

Cranpaa-
Cpeama a
Tepame Skewnness | Kurtosis BpeIHOCT P/
(M) AeBHjaLH-
ia (SD)
1. Jlomrao cam 6e3 np06neMg hi(s) -0.763 0,033 6,40 0,661
MecTa oJ[p)KaBama Jorahaja
2. VYnazHuiy cam HabaBHoO 0e3 -0.791 0,080 6,42 0,649
npobieMa
3. HNmao cam xeJbeHy yIIa3HUILY -0,787 0,122 6,43 0,642
4. Tlocroju TOBOJFHO MPOCTOpA 0767 0,148 6,43 0,634

3a MOCETHOIIE Ha Jorahajy
5. Jlako je KpeTaTH ce y OKBUPY
MecTa oJip)KaBama forahaja -0,775 -0,151 6,39 0,681
(03HaKe, cUTHAJIM3AIIH]A. )
6. Mma noBoJBHO

OpTraHHU3aIMOHOT 0CO0Jba J1a -0,513 -0,695 6,16 0,812
WCITYHH 3aXTeBE KOPHCHUKA

7. Oco0Jbe je m0O6po 00yueHo -0,763 -0,076 6,40 0,668

8. Ocobme 106po pam croj 0,862 0,469 6.40 0,668
1ocao

9. Ocobume je npujateskckn 0,823 10,100 6,14 0,891
OpPUJEHTHCAHO U JbYOa3HO ’ ' ’ ’

10. Umnpecuonupan cam
MIPOCTOPOM Y KOMe ce aorahaj -0,537 -0,714 6,22 0,771
oJIpKaBa

11. du3aju mpocTopa je mobap -0,808 0,052 6,42 0,656

12. HpI/ICTyrIa‘-IHOCT. OuHama u -0.873 0.414 6.40 0.675
TIOTJIE]T Ha hUX je 100ap ’ ’ ’ ’

13. Cuctem 3ByKa je 1obap -0,237 -1,034 5,80 0,981

14. Xurujena y caMoM NpocTopy 0,482 -0.742 5,08 0,926

je nobpa
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Tabena 28. HacraBak

15. OBo MecTo je uaeanHo 3a

aKTUBHOCTH WJIH Jlorahaje -0,667 -0,663 6,39 0,681
OBOT THIIA

16. Nudopmanuje o pa3Bojy
norahaja (Ha camoM jorahajy) -0,793 -0,050 6,41 0,669
cy nobpe

17. Ocehao cam ce yromHo ca

-0,684 -0,399 6,08 0,904
OCTQJIUM YYECHUIMMA

18. Ycnyra xpane u nuha Ha
norahajy cy y ckiiaay ca -0,634 -0,409 5,87 1,058
MOjuM noTpedama

19. Jlo6pa je monyne pode/yciyra
3a pojajy (KoJIM4YnHa, -1,093 1,166 6,04 0,987
KBaJIMTET,IICHA...)

20. ITpocrop ce moxe O6p30

-0,540 -0,777 6,02 0,945

HAIYCTHTH

21. Ocobibe 3a1y’KEHO 3a yCIyTy
XpaHe u nuha paau cBoj mocao -1,310 1,176 6,09 1,080
po(heCHOHAITHO

22. XurujeHa Toarnera je 0576 0,039 5,53 1,067
3a]10BOJbaBajyha

23. 3a10BOJbaH CaM UCKYCTBOM Ha 0,942 0,465 6,49 0,623

camoM porahajy

24. HampaBuo cam j106ap uzbop
KaJla caM OJJIy4Ho Jia -0,983 0,640 6,51 0,607
roceTuM jorahaj

25. OBaj norahaj Mu mpyxa

-0,907 0,513 6,50 0,607

BEJIMKO 337I0BOJHCTBO

26. OBaj morahaj je UCITyHHO MOja 0756 -0.398 6,51 0,590
OYEKUBaHbAa U JKEJbE

27. 3a10BOJBAH CaM ITOCETOM Ha -0.952 0.641 6.51 0.599
OBOM Jiorahajy ’ ’ ’ ’

28. Ipenopyuuhy norabaj 0,814 0,313 6,52 0,590
npujaTesbuMa u pohanrma ’ ' ’ ’

29. [Tpuyahy mo3uTHBHE CTBapH O
oBOM forahajy apyrum -0,982 0,806 6,54 0,581
JbyIIMa

30. Tpymuhy ce na nperecem -0.804 -0.352 6.54 0572
MO3UTHUBAH YTUCAK O jiorahajy ’ ' ’ ’

31. Boneo 6ux 1a moHOBO
y4ecTBYjeM Ha jorahajy y -0,714 -0,558 6,55 0,554
OoynyhHoctu

32. HacraBuhy na yuectByjem Ha -0.763 .0.414 653 0573
norahajy y Oynyhnoctu ’ ' ’ ’

33. Benuka je BepoBaTHOha 1a hy
ITOHOBO JIa YYECTBYjeM Ha -0,693 -0,588 6,54 0,555
norabhajy

N3Bop: UctpaxuBame ayTopa
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JloObujeHu pe3yiTaTd yKa3yjy Ja Cy MoAaly MOABPrHYTH HOPMAJIHO) Pacloiei y OJHOCY Ha
no0ujeHe BPEIHOCTH acuMeTpHuje u3Mely -2 u +2 W BpPEJHOCTH CIJBOIITEHOCTH KOje Cy
usmely -7 mo +7 (Hair et al., 2010). Bpennoctu Skewnness-a kpehy ox -1,310 mo -0,237, nok
ce Bpeanoctu Kurtosis-a kpehy ox -1,034 o 1,176. ¥V Tabenu 28 cy npukazaHe apuTMETHUKE
cpenune (M) u crannapade aesujanuje (SD). 3a nse tBpamwe EVENTQUAL mojaena youasa
ce HajBHUIIIA BPEAHOCT aputMetuuke cpeaune (M=6,43): ,imMao cam kesbeHy yrnasHHIy |
,110CTOjU JOBOJEHO TIpOCTOpa 3a moceTwole Ha norahajy”’. Hajpehu cremeH XOMOreHOCTH
CTaBOBa yodaBa c€ KojA TBpAme ,,Jimao cam esbeny ynasuumy’ (SD=0,642). Hajmama
BpenHOCT apuTMmeTndke cpenumHe (M=5,33) youeHa je 3a TBpABY ,,XWTHjeHa ToajeTa je
3amoBosbaBajyha”. Kog tBpame ,,Oco0sbe 3a1y’KeHO 3a yCIyTy XpaHe ¥ ITuha pajay CBOj 1M0cao
npodecroHanHo” WIACHTU(PUKOBAH j€ HU3aK CTENEH XOMOTEHOCTH CTaBOBa IIOCETHIIALA,
0031poM J1a je cTaHaapIHa JeBHjalrja HajBHIIa Ko oBe TBpAe (SD=1,080).

Jla Ou ce mcnuTana MOY3JTaHOCT CBake Bapujabiie W IIEJIOr MOJeNia BPIIM C€, Kao U KOJ
nperxomaHo obOpahenor morahaja y mmcepranuju ,,Cajam Typu3ma”, aHalM3a Ha OCHOBY
Bpeanoctu Cronbach’s alpha koedunmjenta. ¥V ckimamy ca mpernopy4eHHUM BpeIHOCTHMA
dakTopckor ontepehema HaBeneHUM y YBOOHOM Jneiny Pezyimamu  npumerseHux
CMAamucmuykux aHaIu3a KOHCTATalldje Cy c€ CBpPCTale y jeaHy OJl NMOMEHYTE YeTHPHU
mumensuje EVENTQUAL mopena. Bpennoctu dakropckux ontepehema CBUX KOHCTaTaIdja
EVENTQUAL mopena kBanutera cnopTckor norahaja ,,Kpanuduxamnuje 3a PUDA dDyrcan
CBETCKO MPBEHCTBO™ Cy MpHUKa3zaHe y Tabdenu 29.

Ta6ena 29. Pesynratu GpakTopcke CTATUCTHYKE aHAJTU3E HA Y30PKY MOCETHIIAIA CIIOPTCKOT
norahaja ,,Kpanudpukanuje 3a DUDA dyrcan cBeTCKO IPBEHCTBO”

Bapujaoae ®dakTopcka onrepehema
Ipucrynaynocr
CucreM 3ByKa je n1o0ap 0,586
ITpoctop ce Moke Op30 HAYCTUTH 0,710
Ocoobe

Homrao cam 6e3 mpoOiema 10 MecTa 0.906
oJip>kaBama forahaja ’
Mma 0BOJBHO OpraHU3alMoHor 0co0Jsba J1a 0.799
UCITYHH 3aXTeBEe KOPUCHHUKA ’
VYna3uuiy cam HabaBHoO 6e3 mpobiema 0,894
Nmao cam xesbeHy yaazHHILY 0,902
[TocToju OBOJBHO MPOCTOpPA 32 MMOCETUOLIE HA 0.904
norabajy ’
Oco0Jbe je 106po 00ydeHo 0,907
HmnpecroHupaH caM IMPOCTOPOM Y KOME ce 0.729
noralaj onpikaBa ’
Hudopmarmje o pa3Bojy norahaja (Ha caMom 0.829
norahajy) cy noope ’
Oco6pe 100po paau CBOj MOCao 0,912
Oco0Jbe je mpujaTesbCKU OPHjEHTUCAHO U

Jby0a3HO 0,574
Ju3aju mpocTopa je nobap 0,885
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Taébena 29. Hacrasak

XurujeHa y caMmoM IpocTopy je a00pa 0,560

OBo mMecTo je naCcaJIHO 3a aKTUBHOCTH HUJIU

. 0,866
norabhaje oBor Tumna
Jlako je KpeTaTH ce y OKBHPY MeCTa OJJpyKaBamba 0.901
norahaja ’
[Tpuctynaynoct 6MHaMa | MOTJIE]] HA HBUX j& 0892
no6ap ’

OnumbUBOCT

XurujeHa Toayera je 3aJ0BoJbaBajyha 0,881

KommnuiemenTapHe yciayre

Jlo6pa je monyaa poba u yciyra 3a npojaajy 0,665
Oco0Jbe 3a1y’KEHO 3a YCIYTy XpaHe u muha 0.710

paau CBOj I0cao mpopheCUOHATHO
Hanomena:KMO = 0.948; Bartlett Test of Sphericity: p = 0.000
M3Bop: UctpaxuBame ayTopa

dakropcko ontepeheme ce kpehe on 0,560 3a koHcTaTanmjy ,,XUrHjeHa y caMOM IIPOCTOPY
je mobpa” go 0,912 3a koucratauujy ,,Ocobspe m00po paau cBoj mocao”. Koncrartamuje
,Ocehao cam ce yrogHo ca octanuM ydecHuIuMa” u ,,Yciryre xpane u nuha Ha nporabhajy cy y
CKJIaJly ca MOjuM moTpebama” Hrcy uMaiie oarosapajyhe dakropcko onrepeheme (Hair et al.,
1998), Tako na HHUCY CBpPCTaHE HHM Y jelaH OJ HW3IBOjeHHX (akrtopa. VMIuieMeHTanujom
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) tecra u Bartlett’s test of sphercity TecTupaHa je MOTOJHOCT U
3HauajaocT Mozena (Sram, 2014), ogHOCHO ajgekBaTHOCT KopuinheHe (aKTOPCKE aHANM3E.
Bpennoctu ykasyjy ma je ¢axrtopcka ananmuza anekBatHa (KMO=0,948 Bartlett’s test of
sphercity: p=0,000), ¢ o63upom ma KMO mpemariyje npernopyueny Bpeanoct 0,6 (Kaiser,
1974), a Bartlett’s test of sphercity uma craructuuky 3HadajHoct (p=0.000). [Tpema Varimax
rotation uxeHTHUKOBAHO je ueTupu (akTopa, mpuKasaHux y tademnu 29.

Y oBOM Jeny cHOpoBeAeHa je KopelalnuMoHa aHainu3a u3Mely cBUX  BapujalOiau
uaeHTupukoBanux y oksupy EFA kana je nutamy cnopTcku TypucTuuku gorahaj. Y tabemnu
30 cy nmpuKa3zaHU Pe3yNTaTH KOpeJIalMoOHe aHAIIU3E.

Tabena 30. Koepumnujentn kopenanuje nu3mel)y Bapujadbiau UCTpaXMBAvYKOT MOJIEIIA 32
cnoptcku gorahaj ,,Kpamuduxanuje 3a PUDA dyrcan cBETCKO NPBEHCTBO™

Komnieme Ycmena
IIpucryna- Onumbu- 3agoBo- IlonoBH
Ocodibe -HTapHe npomna-
YHOCT BOCT JbCTBO a mocera
yciayre raHaa
[Ipuctynaunoct 1
Ocobibe 0,564 1
OnumpHBOCT 0,506** 0,616** 1
Kowmmriewentapae | g5+ | g 646™ | 0,554™ 1
yciyre ' ' '
3a/10BOJBLCTBO 0,464 0,630 | 0,433 | 0,526 1
Yewera -0,133 | -0,110 | -0,017 | -0,070 | -0,094 | 1
npornarasjia
Tonosuamocera | -0,141° [-0,140" | -0,032 | -0,093 [ -0,130 [ 0,966 | 1

**KoedunujeHT Kopenanyje je 3Ha4ajaH Ha HUBOY 3HauyajHocty 0,01;
*KoedunujeHT xopenamyje je 3Hauajad Ha HUBOY 3Ha4yajHoctH 0,05
W3Bop: UcTpaxkuBame ayTopa
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Bpennoctu Perason-osor koedwuimjenta cy y pacnony ox 0,017 mo 0,966, mro ykasyje na
Koe(pHUIMjeHTH KOopelamnuje MO CBOJUM BpPEIHOCTHMMA OJIMOBapajy TpyllaMa BeoMa jake,
ymepeHe u cinabe kopenanuje. Hajsehu cratuctuuku 3HadajaH creneH kopenamuje (p=0,01)
yrmo4aBa ce u3Mmel)y HE3aBUCHHX IMPOMEHJBMBHX YCMEHE MpOIaraHjae W IOHOBHE IOCETe
(0,966). Hajmarsa CTATHCTHYKH 3HAYajHA KOpENALMOHA BE3a NPHCYTHA je KO 0co0sba M
nonoBHe mocere (-0,140) va HuBoy 3Hauajuoctu ox 0,05, Koja ¢ 003UPOM J1a je HeraTHBHA,
yKa3yje J1a YKOJIMKO ce Bapujadia ocoOske noBeha, Bapujadia moHOBHA moceta he ce cMamuTH
u obpuyto. Takohe, HajMama KopenalmoHa Be3a Koja HHUj€ CTaTHUCTUYKH 3HaYajHa youaBa ce
KO/ ONUIUBMBOCTH U ycMeHe nponaranzae (-0,017) u xoja ¢ 063upom aa je Takole HeraTuBHA
yKa3yje Jla YKOJIHMKO Ce ONMUIUBMBOCT MoBeha ycMeHa nporaransa he ce 3a TOJIMKO CMambHUTH U
00OpHYTO.

VY Tabenmu 31 mpukazane cy BpeaHoctu alpha koedwuimjeHta Koje Ccy NPUXBAT/BUBE jep
npenasze Bpeanoct 0,6 (Loewenthal, 2004; Milovanovi¢ & Kodzopelji¢, 2018). YV omnocy Ha
ocraiie norahaje cnoprcku norahaj ,,Kpamuduxanuje 3a PUDA Dyrcan cBETCKO NMPBEHCTBO™
uMa Hemro Mame BpegHoctu Cronbach’s alpha koeduimjenta, anu cy one cBakako Behe on
0,6, mTo WX y CKIagy ca MPETXOAHO JAe(HUHHUCAHOM TPAHUIIOM YHHHU [PUXBATIEUBHM.
Hajmama Bpeanoct Cronbach’s alpha je 3a He3aBucHy mpomensbuBy onumbuBocT (0,657),
JIOK je HajBHUIIIA BPEJHOCT 3a MpoMeHJbUBY moHoBHa moceta (0,758). Jlakie, cBe BpeaHOCTH
npeBasuiia3e MPUXBATJbUBY BpemHocT mpara 0,6 Tako Ja CBe HAmpel HAaBEIACHO T'OBOPH
aJIeKBAaTHO] MOY3aHOCTH U HHTEPHO] KOH3UCTEHTHOCTH KOHCTATAIIH]a.

Taobena 31. Iloy3nanoct Bapujadbin

Bapuja6ae Cronbach’s alpha
[Ipucrynaunoct 0,701
Oco0bine 0,671
ONUIIJBUBOCT 0,657
Kommiiemenraphe ycnyre 0,678
3a10BOJECTBO 0,689
YcMmeHa npormarasia 0,756
IToHoBHa nocera 0,758

W3Bop: UctpaxuBame ayTopa

Cnenehu kopak je, ka0 M 3a mperxonHo oOpaheH norahaj, cnpoBoheme BHUILECTpPYKE
perpecuoHe aHaju3e. 3a/jaTak BHUILECTPYKE PETrpecuOHE aHalu3e je HCHUTHUBAE YTHIaja
Beher Opoja He3aBHCHMX BeJIMYMHA Ha 3aBUCHE BeinwuuHe. Y Tabenn 32 Cy TIpUKa3aHd
CTaH/IapM30BaHK perpecuoHu koedumujeHT f, t Bpeanoct u dakrop pacra Bapujance (VIF),
OJTHOCHO p BPEIHOCT MJIM HUBO CTaTUCTUYKE 3HAYAJHOCTH.
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Tabena 32. Pezynraru BUIIECTPYKE PErPECHOHE aHAIH3E 32 3aBUCHY IPOMCHJBHUBY
3aJ10BOJBCTBO 3a forahaj ,,Kpanudukanuje 3a DDA Dytcan cBETCKO MPBEHCTBO”

Bapujao6.e B t VIF p (Sig.)
[Tpucrynaanoct 0,158 2,390** 1,560 0,018
Ocobbe -0,019 -0,261"™ 1,836 0,794
OnunBUBOCT 0,422 5,216** 2,335 0,000
Kowmementapre | 503 2,832%* 1,841 0,005
yCIyre

Pesyntatu cy 3HauajHu Ha HEHBOY: p<0.05 (**); pesynrati HuCY 3HauajHu Ha HEBOY p>0.05 (ns), R*=0,432
W3Bop: UctpaxuBame ayropa

Tabena 32 nmpukasyje pe3yirare BUIICCTPYKE PErPECHOHE aHAIM3E 3a 3aBHCHY IMPOMCHJbHUBY
3a70BOJECTBO. Pesynratu cy y CKkiagy ca HpernopyuYeHHM BpEJHOCTHMA Ca CTaHOBHILTA
¢dakropa pacra Bapujance (VIF ). C o63upom na cy VIF xoedunujentn mamu ox 5 yBuha ce
Ja mpo0sieM MYJITHKOIMHEApPHOCTH He mocToju. Tabena 32 yka3yje Ha CTAaTUCTHUKH 3Ha4ajaH
YTHIIa] TPU HE3aBUCHE IIPOMEHIbUBE!

o [Ipucmynaunocm (t =2,390**, p=0,158). Koedpunujeur S uma Bpeanoct 0,158 mro
nojapasymMeBa Ja ce 3aa0BosbcTBO moBechaBa 3a 0,158 jemuHHMIIa YKOIHMKO ce
MPHUCTYIAYHOCT MoBeha 3a jeIHy jeTuHUILY.

e  Onunmusocm (t =5216**, B=0,422). Koedbunujent f uma Bpemnoct 0,422 mro
noJpa3yMeBa Jia ce 3aJ0B0JbCcTBO MoBehaBa 3a 0,422 ako ce ONUIUBMBOCT moBeha 3a
jenny jemunuiy. 7 BpemHocT je 5,216 u mokasyje na ONMMIUBMBOCT MMa HajBehu
CTaTUCTHYKU 3HAYajaH yTHUIIA] HA 33JI0BOJHCTBO.

o  Komnnemenmapne ycuyee (t=2,832**, 3=0,203). ITomro koeuiujeHT S uma BpEaHOCT
0,203, mMoxe ce 3aKJbyduTH Ja ce rnmoBehameM BPEIHOCTH KOMIUIEMEHTAPHHUX YCIyTa
3a jeIHy JeTUHUILY, 3a]J0BOJbCTBO noceTmnana nosehasa 3a 0,203 jeaunuia.

3a He3aBHUCHY BapHjalbiay ocoOsbe youaBa ce J1a HUje CTATUCTUUKU CUTHU(UKAHTHA Y TOTJIEAY
IECHOT yTHIlaja Ha 3aJ0BOJHCTBO ToceTwmiana aorahaja ,,Kpamudukamnuje 3a DUDA dDyrcan
CBETCKO MNpBEHCTBO” . CUTHU(UKAHTHOCT PErpecHOHOr MoOJela ce MepHU KOe(pHIINjeHTOM
JeTEpMHUHAITH]e R’=0,432, mro yKa3yje Ha UWIBCHHILy Ja HE3aBUCHE MPOMEHJbUBE
MPUCTYIAYHOCT, 0CO0JbE, OMUIUBUBOCT M KOMILJIEMEHTapHe yciayre ca oko 43% objammaBajy
BapHjadITy 3aJJ0BOJBCTBA, IITO j€ MPUOIMKHO YMEPEHO] CIIOCOOHOCTH oOjarmaBama (Hair et
al., 2011), mok ca 57% ce 3a70BOJBCTBO O0jalImaBa qpyruM yTunajuMa. Pesynaratu y tabenu
32 ykazyjy ma xumnorese Xii1 Xi12 U Xi4 Cy JIOKa3aHe, TO jeCT HE3aBHUCHE MPOMCHJBHBE
IPUCTYNIAYHOCT, ONUIJBMBOCT W KOMIUIEMEHTAapHE YyCIyre 3HauyajHO yTH4y Ha ocehaj
3aJ10BOJbCTBA MoceTmiana. Takolhe, pesynratu ykasyjy U Jla Xxumore3a Xi3 HHMje MOTBpheHa,
OTHOCHO HE MOJXKE C€ TBPAWTH Ja HE3aBHCHA NPOMEHJbMBA OCOOJbE 3HAYAJHO YTHUYE Ha
3aBHCHY IPOMEHJbUBY 3a/I0BOJHCTBO CHOPTCKOT Jorahaja.

Pesynratu mpocTte perpecuoHe aHanu3e Cy NpukasaHu y Tabenmama 33 u 34. Pesynraru

yKa3yjy Ja JH IMOCTOjU CTAaTUCTHYKH 3Ha4ajaH YTHUIA] 3aJ0BOJHCTBA HA 3aBUCHE MPOMEHJbUBE
yCMEHa IpoIiaran/ia ¥ MOHOBHA TMOCeTa.
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Tabena 33. Pezynratu mpocTe perpecuoHe aHAIN3E 32 3aBUCHE MIPOMEHIBHBE YCMEHa
npornarasa (J10jaaHoCT)

Bapujaoie B t VIF p (Sig.)

3a/10BOJBCTBO -0,094 -1,355 1,000 0,177

PesynraTy cy 3HauajHK Ha HEBOY: p<0,05 (**); pe3ynrati HuCy 3Hauajuu Ha HuBOY p>0,05 (ns), R?=0,009;
N3Bop: UcTtpaxuBame ayropa

Pesynratu y Tabenu 33 yka3yjy ma BpeIHOCT KoedwHIMjeHTa ACTEpMHHAIIH]E R? kazna jey
NUTalky 3aBUCHA TpPOMEHJbMBA ycMeHa mnpomaranna wusHocu 0,009 mTo oOjammaBa
npuommkHo 1% yrunaja Bapujabiie 3a70BOJHCTBO Ha YCMEHY MpolaraHiy, ImTo je ciada
criocoOHocT o0jammaBamwa (Hair et al., 2011), a 99% Ha BenuumHe Koje HHCY oOyxBaheHe
ucrpaxkuBamweM. Bpennoct VIF koedunujerTa je Mama o1 5 MITO MOKa3yje Ja HE MOCTOJU
MYJITHKOJIMHEAPHOCT UCTPAXKUBAHOT MOJIENA IITO j€ Haj3HAYajHUJU MOKA3aTeJb UCIPABHOCTH
Mozena. Tabena 33. yka3yje Ha CTAaTUCTUYKH YTHUIIA] MPOMEHJbUBE 3a/I0BOJHCTBO Ha 3aBUCHY
MIPOMEHJBHUBY YCMEHA MPOTIaraH/a;

e 3adosomcmso (t=-1,355, p=-0,094). C 063upom 1a KoeduIujeHT ff uma BpeaHOCT -
0,094, o ykasyje na ce ycMeHa mpormnaranjaa ymamyje 3a 0,094 jeaunuia yKoIuko ce
3aJ10BOJbCTBA Jorahaja moseha 3a jemny jemmuuiy, a t BpemHoct m3Hocu -1,355 m
3aJJ0BOJLCTBO HEMa CTATUCTHYKU 3HAYajaH YTHIIA] HA YCMEHY MpOIaraHmy.

3a Bapujabny 3a0BOJECTBO yO4aBa C€ Jla HHje CTaTUCTUYKU CHUTHU(HKAHTHA Yy TOTIELy
IEHOI yTHIIaja HA yCMEHY MpomnaraHiy nocerunana aorabhaja ,,Keanudukanuje za GUDA
®dyrcan cBercko mnpBeHcTBO”. IlomrTo je onroeapajyha xumore3a Xjs: 3aT0BOJBCTBO
noceTwiana pasnuuuTHX TunoBa Jnorahaja y CpOHju TO3MTHBHO yTHUYE HA YCMEHY
nponaraiay jgoralaja Moke ce 3aKJbYUMTH J1a XUMOTe3a X15 HHUje T0Ka3aHa 3a CIIOPTCKU THUIT
norahaja ,,Kpanudukanuje 3a PUDA Dyrcan cCBETCKO MPBEHCTBO™ .

Tabena 34. Pe3yJ'ITaTI/I IMPOCTEC PErpCCUOHEC aHAJIIN3C 3a 3aBUCHY ITPOMCHJbUBY ITIOHOBHA ITOCETA

(J10jamHOCT)
Bapujaoae B t VIF p (Sig.)
3a/10BOJBCTBO -0,130 -1,879 1,000 0,062

Pesynratu cy 3HauajHu Ha HEBOY: p<0,05 (**); pesynraTi HUCY 3HaYajHu Ha HEBOY p>0,05 (ns), R?=0,017

Tabena 34. yka3yje Ha CTaTUCTUYKH YTHIQ] TMPOMEHJbHMBE 3aJ0BOJBCTBO HAa 3aBUCHY
MIPOMEHJbMBY MIOHOBHA MOCETA.

e 3aoosomcmso (t =-1,879, B=-0,130). Koedpunujent S wuma Bpeanoct -0,130 mro
nojpa3zymeBa na he ce ycmeHna mnpomaranaa ymawmuta 3a 0,130 jenuHuna ako ce
3a10BOJBCTBO Aorahaja yBeha 3a jeaHy jenunuily. Pesynrar yka3syje a 3a10BOJbCTBO
HE MOoKa3yje CTaTUCTUYKU 3HauajaH yTUIa) Ha IOHOBHY MOCETY.

Koedurmjent perepmunamuje R® y tabenu 33 je 0,017 ko 3aBHCHE IIPOMEHIBHBE TTOHOBHA
nocera mMTo ofjammaBa ca npuOmmxkHO 2% yTuaj Bapujadie 3aJ0BOJHCTBO HAa MOHOBHY
MOCETY, ITO je ciada cocobHoCT objammaBara (Hair et al., 2011), a 98% Ha BenuunHe Koje
HUCYy oOyxBaheHe wHCTpakuBameM. 3a Bapujably 3aJ0BOJBCTBO yOdaBa ce€ Ja HUje
CTaTUCTHYKW CUTHU(HUKAHTHA y TOTJIEy YTHIIaja Ha TIOHOBHY IOCETY ToceTHiana aorahaja
,2KBamupukanuje 3a DUDA dDyrtcan cercko npBeHcTBo”. [lomro je onrosapajyha xumnoresa
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X1.6: 3310BOJHCTBO TIOCETHIIAIA PA3TUUUTHX TUNIOBA orahaja y CpOuju MO3UTUBHO yTHYE HA
MIOHOBHY TIOCETY Joral)aja Moke ce 3aKJbYYHTH Ja XUIOoTe3a X16 HUjE JOKa3aHa 3a CIIOPTCKH
tun gorahaja ,,Ksamuduxanuje 3a DDA Dyrcan cBETCKO MPBEHCTBO .

Y tabenun 35 cy mpukasaHu pesyntatu t-tecta y Uuiby YTBphHUBama eBEHTYaTHHX
CTaTHCTHYKM 3HAYajHUX pa3IMKa y cTaBOoBMMa mnocerwiana norahaja ,Keammdukammje 3a
OUDA Dyrcan cBeTcko MPBEHCTBO” pasznuuuTor mnona o gumensujama EVENTQUAL

MoOA€1a KBAJIMTETA.

Taébena 35. Pezynratu t- Tecra 3a moJ nocetwiana gorahaja ,,Kpammdukamnuje 3a OUDA
@dyTcal CBETCKO NPBEHCTBO”

Myumkapuu Kene .
Tepame t-crar p (Sig.)
M (SD) M (SD)
1. Homao cam 6e3 nmpobiema 10 6,44 6,32
MecTa OJipJKaBama joralhaja (0,691) (0,572) 1.274 0,205
2. Ynasuuiy cam HabaBwo 6e3 6,45 6,35
0,978 0,329
npobiema (0,672) (0,572) ’ ’
6,44 6,39
3. VMmao cam xeJpeHy yIIa3HUILY (0,682) (0,526) 0,638 0,525
4. TlocToju 1OBOJHHO MPOCTOPA 6,45 6,37
3a MOCETHOIIC Ha norahajy (0,672) (0,522) 0,919 0,360
5. Jlako je kperaTu ce y OKBUPY 6.42 6.32
MecTa opKaBama jorahaja ! ’ 1,085 0,280
. (0,709) (0,602)
(03HaKe, CUTHANIM3AIIK]aA..)
6. MmMa 1oBoJBHO
6,20 6,04
OpraHU3aIMOHOT 0C00Jba 1a (10.814) (0,801) 1,318 0,189
UCITYHH 3aXTEBE KOPUCHHUKA
. 6,43 6,32
7. Ocobuibe je 1o0po 00yueHo (0,690) (0,602) 1,095 0,275
8. Ocobibe 1oOpo paau cBOj 6,44 6,28
Hocao (0,672) (0,648) 1,566 0,119
9. Oco0Jbe je mpHjaTesbCKu 6,17 6,05
OPHJEHTUCAHO 1 JbYOa3HO (0,906) (0,854) 0.877 0,381
10. Nmmnpecnonupan cam 6.8 6.07
IPOCTOPOM y KoMe ce aorabaj ! ! 1,773 0,078
onpKaBa (0,781) (0,728)
. . 6,45 6,35
11. JIuzaju mpoctopa je nodap (0,682) (0,582) 0,967 0,335
12. TIpuctynaynoct OuHama u 6,45 6,26
NIOTJIE/] Ha FhHX je 100ap (0,682) (0,642) 1.784 0,076
) 5,89 5,56 .
13. Cucrtem 3ByKa je qobap (0,955) (1,018) 2,142 0,033
14. XwurujeHa y caMoM IpoCcToOpy 6,03 5,86
je n06pa (0,930) (0,915) 1,160 0,247
15. OBo mecTo je umeanaHo 3a 6.44 6.95
AKTUBHOCTH WITU Jiorahaje p p 1,873 0,062
(0,672) (0,689)
OBOT THTIA
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Tabena 35. HacraBak

16. Uudopmanmje o pa3Bojy 6.46 6.96
norahaja (Ha camom sorahajy) © 673) © é 42) 1,932 0,055
cy no6pe ' '
17. JTo6pa je monymae pobe/ycayra 6.04 6.04
3a nmpojajy (KoJIM4rHa, (1 626) © ’886) 0,034 0,973
KBQJIMTET, 1ICHA...) ! !
18. IIpocrop ce Mmoxe O6p30 6,05 5,95
HAIyCTUTH (0,978) (0,854) 0,767 0,445
19. Oco0Jbe 3aay’KEHO 3a yCIyry 6.13 6.00
xpaHe u nnha paau cBoj mocao 1 ’111) 1 ’000) 0,757 0,450
po)eCHOHATHO ' ’
20. XwurujeHa Toanera je 5,54 5,49
3a/10BOJbaBajyha (1,056) (1,104) 0,315 0,753

**BpenHoct je 3HauajHa Ha HUBOY 0,05; M- apuTMernuka cpenuna; SD— cTaHaapHa AeBHjalija
N3Bop: UcTpaxuBame ayropa

Bpennoctu apurmernukux cpenuHa koHcraranuja EVENTQUAL mozpena kBanuTeTa yciyre
MMajy NPHOJIMKHO UCTE BPEAHOCTH 32 CBE KOHCTATAIlMje, C TUM IITO Cy 32 HEKE KOHCTaTalluje
MOMEHYTe BpeTHOCTH Behe Koj ocoba >KEHCKOT IoJia, JIOK 3a HEeKEe KOHCTaramuje je Behe
crarame ocoda MyHIKOT mmoja. HajBuiny BpeqHOCT apuTMETHYKE CpeIMHE KO 0c00a KEHCKOT
moJjia ©Ma KoHcTaranuja ,,Mimao cam skesbeny ynasuuity” (M=6,39), a KkoHCTaTanuja Koja KoJ
MYIIKOT TI0Jla MMa HajBUIIY BPEAHOCT aputMmeTuuke cpenune (M=6,46) jecre ,,udpopmariuje
0 pa3Bojy morahaja (Ha camom porahajy) cy moOpe”. Hajmama BpEIHOCT apUTMETHUKE
CpeIuHe youaBa ce KOJ| KOHCTarauuje ,,XUrhujeHa Toajiera je 3aq0oBoJbaBajyha” u kol ocoda
mymikor mona (M=5,54) u sxenckor mona (M=5,49). Pa3nuke y cTaBOBMMa CHCKUX H
MYIIKHX MoeTujana jgorahaja Koje Cy CTaTUCTUYKHU 3HAYajHE CE€ youaBajy KOJ KOHCTaTalluje
,,CucteM 3ByKa je mobap” (Sig=0,033) ca tBpamom o1 95% BepoBatHohe. TBpama Ko Koje je
UIeHTH()UKOBAaHA CTATUCTHYKY 3HAa4YajHa Pa3iiuKa MPHIAIa TUMEH3UJU NPUCTYNAYHOCH.

Ha ocHoBy yBuaa y tabeny 35 3akibydyje ce Aa je xumore3a Xi71 NMOTBpheHa, TauHHUje Aa
MOCTOj€ CTAaTHUCTHUYKU 3HAYajHEe pazinke Mely cTaBoBMMa MOCETHIIAlla CIOpTCKor aorahaja
,2KBamupukanuje 3a PUDA Pyrcan cBercko npBeHcTBO” y CpOUjU y 3aBUCHOCTH OJ1 IoJia
Kaja je y nutawy npuctynagysoct kao EVENTQUAL numensuja kBanurteTa yciyre gorahaja,
Kao M Ja xunore3e X172 X173 U X174 HACY MOTBpleHE, OTHOCHO HE MOCTOj€ CTATUCTHUKU
3HavajHe pasznuke Mehy craBoBHMa moceTtunana crnoprckor norahaja y CpOuju y 3aBUCHOCTH
Ol TOJa Kaga cy Yy NUTalky O0co0Jbe, ONMMUIJBUBOCT W KOMIUIEMEHTapHE YCIyre Kao
EVENTQUAL numensuje kBauTeTa yciuyre aorahaja.

VY Tabemu 36 cy npukazanu pesynratu Oneway—ANOVA Tecta 3a crapocHO 100a moceTusana
norahaja ,KBamuduxauuje 3a OUDPA dDyrcan cBeTcko NpBEHCTBO”. VcTpakuBameM je
N00MjeHo MeTHAeCT KOHCTaTalllja KOje MMajy CTaTUCTHYKH 3Ha4ajHy Pa3jiuKy.

Tabena 36. Pezynratu Oneway- ANOVA Ttecta 3a cTapocHO J100a rmocetmiana jgorahaja
,KBamupukanuje 3a DUDA Dyrcas CBETCKO NPBEHCTBO”

Tepame F p

1. Jlomrao cam 6e3 mpobiema 10 MecTa

. 4,368 0,001**
oJipKaBama gorahaja

168




Pesyamamu ucmpaxcusaroa Hokmopcka ducepmayuja

Tabena 36. HactaBak

2. VYna3auiy cam HabaBHoO 0e3 rmpobiema 3,949 0,002**
3. Hmao cam xeJbeHy yIIa3HHILY 3,899 0,002**
4. Tlocroju JOBOJFHO MPOCTOpPA 32 MOCETUOLIE Ha ox
norabajy 4,003 0,002
5. Jlako je kperaTu ce y OKBUPY MecTa o
oJpxkaBama norahaja (03HaKe, CUTHAIM3AIIM]a.. ) 4,374 0,001
6. HMwma n1oBOJFHO OpraHU3aIMoHOr 0co0Jba 1a o
WCIYHH 3aXTE€BE KOPUCHUKA 5,252 0,000
7. Oco0Jbe je 100po 00ydeHO 4,422 0,001**
8. Ocobibe 100po paay CBOj MMOCA0 4,422 0,001**
9. Oco0Jbe je mpHjaTesbCKH OPUjEHTUCAHO U o
Iby6asHo 5,408 0,000
10. UmmipecuoHUpaH cam MPOCTOPOM Y KOME ce
norahaj onpkaBa 1,590 0,164
11. du3aju mpocTopa je mobap 3,851 0,002**
12. IIpuctynayHocT OMHaMa | MOTJIe]] Ha BhUX je ox
106ap 4,317 0,001
13. CucremM 3ByKa je nobap 3,871 0,002**
14. Xurujena y caMoM IpocTopy je moopa 3,478 0,005**
15. OBo MecToO je ujeanHo 3a aKTHBHOCTH UITH o
norahaje oBor Tumna 4,536 0,001
16. Nudopmanuje o pa3Bojy norahaja (Ha camom o
sorahajy) cy s06pe 4,107 0,001
17. 1o6pa je monyzae pobe/ycmyra 3a mpoaajy
(KoMYMHA, KBAIUTET, [ICHA...) 2,159 0,060
18. Ilpocrop ce Moke Op30 HAYCTUTH 1,971 0,084
19. Oco0Jbe 3aayKeHo 3a YCIyry XpaHe u nmuha 0.862 0508
pajiu CBOj Hocao NpoeCHOHAIHO ' '
20. Xurujena toayera je 3a70BoJbaBajyha 1,023 0,405

**BpemHocT je 3HauajHa Ha HUBOY 0,05;
W3Bop: UcTtpaxuBame ayTopa

HctpaxuBameM je NOOMjeHO METHAeCT KOHCTaTalyja Koje MMajy CTaTUCTHYKU 3HauyajHy
pasnmuky (Sig<0,05) wusmehy wucnurtanumka paznuuyuror crapocHor moba. To cy cienehe
KOHCTaTaIuje:

Jlomrao cam 6e3 mpobiema 10 MecTa oJip>kaBama gorahaja,
VYna3uuiry cam HabaBuo 6€3 mpodiema,

Nmao caMm xesbeHy ylna3HHUILY,

ITocToju 1OBOJBHO MpOCTOpa 3a MOoceTHoLE Ha forahajy,
Jlako je kpeTaTH ce y OKBHPY MecTa OJp>kaBama aorahaja,
Hma 10BOJbHO OpraHU3alnoHOT 0c00Jba a UCITYHH 3aXTeBe KOPUCHHUKA,
Oco0swe je 106po 0byueHo,

Oco0pe 100po paau cBOj Mocao,

Oco06sbe je mpujaTesbCKU OPUjEHTUCAHO U JbYOa3HO,
Juzaja mpocTopa je nobap,

[IpuctynaunocT OuHama | MorJes Ha BbuX je 1o0ap,
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Cuctem 3ByKa je no6ap,

XwurujeHa y caMmoM pocTopy je 100pa,

OBO MecCTO je ueaTHo 32 aKTUBHOCTH WIIK Jioraljaje OBOT THIIA U
Nudopmanuje o pa3Bojy norahaja (Ha camom norahajy) cy goope.

Hajpehy cratuctuuku 3Ha4ajHy pasiMKy HCIIOJbaBajy JBE KOHcCTaramwje: ,,liMa m0BOJHHO
OpraHU3aIOHOT OCO0Jhba J]a MCIYHH 3axTeBe KopucHuka’ u ,,0cobibe je MpHjaTesbCKU
opujeHTHCcaHo u Jbyoa3zHo” (p=0,000). Koncraranuja ,,XurujeHa y caMmoM pocTopy je noopa”
(p=0,005) ucnospaBa HajMamky CTATHUCTUYKH 3HAYajHY Pa3IMKy Y OKBHPY KOHCTaTalfja 4uja
rpanuna je mama oxa 0,05. OBakBU pe3ysiTaTH J0BOJIE J0 3aKJby4Ka Ja MOCETUOIH CIIOPTCKOT
tuna jgorahaja pa3auuuMTO MEPUUNUPA]y AuUMeH3uje ocobwe (13) u npucmynaunocm (2) 'y
3aBHCHOCTH O] CTapocHOr j00a. Kox octanux miect KOHCTaTtalyja Koje ONMHCY]y IMMEH3H]je
BPEIHOCTH KBAJIUTETA yCiIyra jporaljaja HUCY c€ MCIOJbUJIE CTATUCTHYKU 3HAYajHE Pa3IIUKe Y
3aBHCHOCTH O]l CTapOCHOr 100a HCIUTAaHWKA, OJHOCHO IIOCTOjH YjeIHAYEHOCT CTaBOBa
UCTIIUTAHUKA.

Pesynratu ananmuze ANOVA - Post hoc Tukey tecra cy npukasanu y tabenu 37. Pesynratu
nmojpazymeBajy nopeheme cermeHara y KojuMa Cy HCIIOJbeHe HajBehe pasimke mpocedHux
BPEIHOCTH

Tabena 37. Peaynratu ANOVA - Post hoc Tukey Tecta 3a crapocHo 100a mocetuiaia
norabaja ,,KBanuduxamnmje 3a PUDA Dyrcan cBETCKO MPBEHCTBO™

CermenTtu nzmely
Koncraranmja KOJHX Cy ce HCII0JbHJIe M (cpemm.e p
BPEIHOCTH)
pasinke
Cerment 1-18-24- 6,26-6,63 0,033**
1. Jlomrao cam 6e3 mpoGiiema Cerment 2-25-34
JI0 MeCTa OJIpXKaBamba
norahaja Cermenr 1-18-24 - 6,26-7,00 0,037**
CermeHr 6->65
2. Ynazuuiy cam HabaBuo 0e3 Cermenr 1-18-24 - 6,29-7,00 0,046**
npobiiema CermeHr 6->65
3. Nmao caM xeJbeHy Cermenr 1-18-24 - 6,30-7,00 0,046**
yJIa3HUILY CermeHT 6->65
4. TlocToju TOBOJEHO Cermenr 1-18-24 - 6,30-7,00 0,046**
IIPOCTOpa 3a IOCETHOILIE Ha CermeHT 6->65
norabhajy
5. JTako je KpeTath ce y Cermenr 1-18-24 - 6,25-6,63 0,031**
' Cerment 2-25-34
OKBHPY MECTa OJp)KaBarmba
i‘gﬁ;?;gg;f“; Cermenr 1-18-24 - 6,25-7,00 0,040%*
Ja.. CermeHt 6->65
Cerment 1-18-24 5,97-6,49 0,007**
6. Mma n1oBOJBHO Cermenr 2-25-34
OpTraHU3aIMOHOT 0CO0Jba J1a
UCITYHU 3aXTeBE KOPUCHUKA Cermenr 1-18-24- 5,97-6,86 0,040**
CermeHr 6->65
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Tabena 37. HactaBak

Cermenr 1-18-24 - 6,26-6,63 0,030**
Cermenr 2-25-34

7. Oco0Jbe je 100po 00ydeHO

Cermenr 1-18-24 6,26-7,00 0,037**
Cermeur 6->65
Cermenr 1-18-24 - 6,26-6,50 0,030**

8. Ocobbe 106pPO PajH CBOj Cerment 2-25-34

I10Cao

Cermenr 1-18-24- 6,26-7,00 0,037**
CerMent 6->65
9. Oco0Jbe je mpHujaTesbCKu Cermenr 1-18-24- 5,94-6,34 0,018**
OPHjEHTUCAHO U JbY0a3HO Cerment 2-25-34
Cerment 1-18-24 - 6,26-6,63 0,034**

Cerment 2-25-34
10. [Ipuctynaunoct OuHama u

TorJIe]l Ha BHX je 1o0ap Cermenr 1-18-24- 6,26-7,00 0,041**
Cermenr 6->65

. Cermenr 1-18-24 - 5,64-6,71 0,044**
11. Cucrem 3ByKa je nobap CermenT 6->65
Cermenr 2-25-34 - 6,29-5,13 0,025**

12. Xurujena y camom Cermenr 5-55-64

POCTOpY je AoOpa

Cermenr 4-45-54- 6,40-5,13 0,037**
Cermenr 5-55-64
Cerment 1-18-24 - 6,24-6,63 0,025**
13. OBo mecTo je umeanHo 3a Cerment 2-25-34
AKTUBHOCTH WUIU Jlorahaje
OBOT THIIA Cermenr 1- 18-24- 6,26-7,00 0,036**
CermeHT 6->65
Cermenr 1-18-24 - 6,27-6,63 0,045**

14. Undopmarumije o paszBojy Cerment 2-25-34

norabhaja (Ha camoM

rorabajy) cy z06pe Cermenr 1-18-24 - 6,27-7,00 | 0,045**

Cermedr 6->65

**BpenHocr je 3HauajHa Ha HUBOY 0,05;
N3Bop: UcTpaxxkuBame ayTopa

CrapocHe rpyne mojpa3yMmeBajy IIecT cerMeHaTa UCIUTaHuKa. VIcnUTaHuIu Cy TpyHIUCaHH y
cienehe cermente mpema roauHama crapoctu: Cerment 1-18-24 romune; Cerment 2-25-34
roguue; Cermenr 3-35-44 ronuue; Cermenr 4-45-54 romuue; Cerment 5- 55-64 romgune u
CermeHT 6-65 u Buie roguHa. Y Tabemu 37 ce MOXe YBUACTH Ja Cy HAjBUINE 3aCTYIJbCHE
pasnuke u3melhy mocerunana crapocHor qo6a ox 18 1o 24 roawHe CTapoCTH U MOCETHIIAIA
crapocHor 700a ca 65 u Buie roanHa crapoctu. Pasnuke n3mel)y oBa Ba CerMEHTa jaBibajy
Ce y OKBUPY CBUX KOHCTATalllja OCUM y OKBUPY KOHCTaTaIiuje ,, XurujeHa y caMoM IpocTopy
je nobpa”. Y okBUpY OBe KOHCTaTaluje npumehyjy ce HajBehe cTaTUCTUUKY 3HAYajHE Pa3IuKe
U TO KoJ cieaehux cerMeHaTa: MOCETHOIM CTapocHOT n06a onx 25 1o 34 roauwHa cTapocTu
(M=6,29) 1 mocernornu crapocHor a06a ox 55 mo 64 (M=5,13), ka0 ¥ MOCETHOIH CTAPOCHOT
no6a ox 45 no 54 (M=6,40) u mocetnonu crapocHor aoba ox 55 mo 64 roguHa CTapoCTH
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(M=5,13). Huxe oueHe oBe CTaBKe Yy OKBHPY IMMEH3Hje 0co0Jbe yKa3yjy Ha CTapuju
MTOCETHOIM UMAa]y JIOIIH]Y TIEPIETIIN]y CTEIeHa XUTHJEHE y TTPOCTOPY y KOMe ce caM jorahaj
OJIprKaBa.

Xumnote3e X;75u X176 Cy HOTBphEeHE, TaUHH]€ TIOCTOje CTATUCTUYKHY 3HAYajHE pa3iuke Mehy
CTaBOBHMMa ToceTwiana croprckor norahaja ,,KBamudukamuje 3a OUDA dDyrcan cBeTCKO
npBeHcTBO”, y CpOuju y 3aBUCHOCTH OJ1 CTAPOCHOT 700a KaJa Cy y MUTamby HPUCTYNAYHOCT U
ocoosbe ka0 EVENTQUAL numensuje kBamuTeTa yciyre norahaja, 1ok xumorese Xi77 H
X178 HECY TIOTBpl)EHE, OJTHOCHO HE MOCTOj€ CTATUCTUYKH 3Ha4yajHe pa3yinke Mehy ctaBoBuma
rmoceTuiamna croprckor jaorahaja, y CpOuju y 3aBHCHOCTH O]l CTapOCHOT J00a Kaja Cy y
NUTaky ONMUIJBMBOCT U KomruiemMentapHe ycnyre kao EVENTQUAL numensuje kBaauTeTa
ycnyre aorahaja. OBakaB 3akJby4yak c€ U3BOJM Ha OCHOBY yBua y Tabeny 36.

VY Ttabenu 38 cy mnpukaszanu pesyarata Oneway—ANOVA tecra. Pesynratu ykasyjy Ha
€BeHTyaJlHE CTaTHCTUYKH 3HAa4YajHE pa3JIdKe Yy CTaBOBMMa IoceTwiana jorahaja
,2KBamudukanuje 3a DUDA dDyrcan cBeTCKO MPBEHCTBO” Pa3IMYUTOr HUBOA 00pa30Bama O
numensujama EVENTQUAL mopena kBanmrerta.

Tabena 38. Pezynratu Oneway- ANOVA Ttecta 3a HUBO 00pa3zoBama mocetuiamna gorahaja
,KBanupukanuje 3a DUDA Dytcan cBETCKO MPBEHCTBO”

Tepame F p

1. JHomao cam 6e3 mpobiema 10 Mecrta 1940 0124
oJip>kaBama Jorahaja ! '

2. VYna3uuiy caM HabaBuO 0e3 mpodiema 1,381 0,250

3. HNmao cam xeJbeHy ylla3HUILY 2,455 0,064

4. HOCTOJ.I/I JOBOJBHO IPOCTOpPA 32 IMOCETUOLIE Ha 2.406 0,069
norahajy

5. Jlako je kperatu ce y OKBUPY MecTa
oJp>kaBama forahaja (o3Hake, 2,844 0,039**
CUTHaJIM3aIH]a..)

6. Hma moBOJbHO OpraHu3aIMoHOr 0co0Jba J1a 0,784 0,504
UCITYHH 3aXTEBE KOPUCHHUKA

7. Ocobibe je 106po 00yueHo 2,991 0,032**

8. Ocobbe 100po paau CBOj OCAO0 2,373 0,071

9. Ocobsbe je npujaTesbCKH OPUjEHTUCAHO U 1056 0369
Jby0asHo ' ’

10. UMmpecroHupan caM MPOCTOPOM y KOME ce 2618 0052
norahaj onprkaBa ' ’

11. In3aju mpocTopa je qodap 4,780 0,003**

12. IIpuctynadyHocT OMHaMa U TOTJIE]] Ha BUX je 2345 0.074
n06ap ’ '

13. Cucrem 3ByKa je nobap 1,898 0,131

14. XurujeHa y caMmoM IIpocTopy je Jo0pa 3,493 0,017**
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Tabena 38. HactaBak

15. OBo MECTO j€ HJICAIIHO 32 AKTUBHOCTH HITH 3,064 0,029%*
norahaje oBor Tuna

16. Uadopmarmje o pa3Bojy gorahaja (Ha caMoM 2063 0106
norahajy) cy nobpe ’ ’

17. Jlo6pa je monyne pobe/ycayra 3a npoaajy 0,979 0,404
(KoJMuYMHA, KBAIHUTET, LI€HA...)

18. IIpoctop ce Moke OP30 HAITYCTUTH 2,364 0,072

19. OcobJbe 3amykeHo 3a YyCIyry XpaHe u nmuha 1188 0315
paau CBOj mocao npodecuoHaIHO ' ’

20. Xwurujena Toanera je 3a70BoJbaBajyha 1,162 0,326

**BpexHocT je 3HauajHa HA HUBOY 0,05;
W3Bop: UcTtpaxuBame ayTopa

Pesynraru ncrpakuBama qo0ujeHu y Tabenun 38 ykasyjy Ja ce u3/Baja et KOHCTaTaluja Koje
uMajy CTaTUCTHYKM 3HadyajHy pasiauky y craBoBuma npema EVENTQUAL numensujama

(Sig<

0,05) wusmeh)y wcrnuTaHMka ca pa3IMYUTEM HHUBOOM oOpa3oBama. IlomeHyTe

KOHCTaTaluje cy :

CBux

Jlako je kpeTaTH ce y OKBHPY MecCTa OJ[p>KaBama aoralaja (03HaKe, CHTHAJIM3AIH]A.. );
Oco0Jbe je 100po 00ydeHO;

Ju3aju npocTopa je modap;

XurujeHa y caMmoM IIpocTopy je A00pa; u

OBO MecCTO je neanHo 3a aKTUBHOCTH WJIH Jioral)aje OBOT THIIA.

IeT KOHCTaTalyja CBPCTaHE Cy Yy JAUMEH3U]y o0cobme. Y OKBHpPY octamux 15

koHcraranja EVENTQUAL Monena koje HHCY CTaTUCTUYKM CUTHU(HKAHTHE CTaBOBU
WCTIUTAHUKA PAa3IMUUTOT HUBOA 00pa30Bama Cy yjeqHAYCHH.

Y Tabenmu 39 cy mpukazanu pesynratd anaamsze ANOVA-Post hoc Tukey tecra. Onu
mojipa3yMeBajy mnopeljerme cerMeHaTa y KojuMa Cy HCIoJbeHe HajBehe pasinke MpoceuHHX
BPEIHOCTH.

Tabena 39. Pesynratu ANOVA - Post hoc Tukey Tecta 3a HUBO 00pa3oBarma MoceTHIaIa

norabaja ,,Kpanuduxanuje 3a DUDA dDyrcan cBETCKO NPBEHCTBO”

Cermentu nzmel)y
. . M (cpeame
Koncraranuja KOjHUX Cy ce HCIOJbHJIe p
BPeIHOCTH)
pa3jiuke
Jlako je kpeTaTH ce y OKBUPY CermeHT 1-cpenmwe
MecTa ojipKaBama Jiorahaja obpa3oBame -CerMeHT 6,25-6,79 0,035**
(03HaKe, CUTHANIM3AIIK]A..) 4- macTep/noKTOpaT
Cermenr 1-cpenme
Ocobibe je 706po 06yueHO obpa3zoBame-CerMeHT
4 -macTep/moKTopar 6,27-6,79 0,037**
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CermenT 1-cpenme 6,24-6,55 0,014**
obpazoBame- CerMeHT
2-BHCOKO 00pa3oBame

Hu3zaju npocTopa je nodap

CermenT 1-cpenme 6,24-6,79 0,019**
obpazoBame CerMeHT
4-macTep/moKTopaT

OBoO MecCTO je uaeanHo 3a CermeHT 1- cpenme
aKTUBHOCTH WJIM Jjorahaje oBor obpazoBame-CermeHT 6,24-6,79 0,029**
TUTIA 4 -macrtep/moKTOpaT

**BpenHoct je 3HadajHa Ha HUBOY 0,05;
W3Bop: UcTtpaxuBame ayTopa

VY rtabemn 39 cy mpuKazaHe pa3iMKEe y CTaBOBUMAa HWCIHUTAHWKA TPYNHCAHUX Yy YETHPH
CerMEHTa INpeMa KpUTepujyMy HUBO oOpaszoBama. CTaBOBHM Cy cariieiaHu Kpo3 mnopeheme
cpenmux BpeaHoctu cermenara (Cerment l-cpeame oOpazoBame; CerMeHT 2-BHCOKO
obpaszoBame; CermeHT 3-¢akyntercko oOpasoBame; CerMeHT 4-MacTep/mOKTOpar) 3a
koHcTaTanmje koje cy mpema Oneway ANOVA Tecty mokaszajie CTaTUCTHYKH 3HAYajHY
paznuky. Kon xoncraranuje ,,OB0 MECTO je HICaTHO 3a aKTUBHOCTH W jioralaje oBor Tuma”
yoyaBa ce Hajeha cratucThuku 3HauyajHa pasnuka (p=0,014) umsmehy cnemehmx rpyma:
UCIIUTAHHUI CPeAer HHUBOa obOpa3oBama (M=6,24) M HUCIUTAHHIM Ca MACTEPOM HIIH
nokroparom (M=6,79). Taxohe, HajBeha CTaTUCTHYKHM 3HA4YajHA pasjHKa CE yodaBa KO
KOHCTaTauuje ,,Jluzaju mpocropa je nobap” u to usmely cienehux cermeHara: UCHUTAHUKA
cpenmer HuUBOa oOpaszoBama (M=6,24) W uCNUTAHHKA Ca MAacTepOM WIH JIOKTOPATOM
(M=6,79). YoueHe CTaTUCTHYKHM 3HA4YajHE pa3MKe yKa3yjy Ja MOCETHOLM BUCOKOT HHBOA
oOpa3oBama HMMajy TO3UTHUBHHU]Y MEPLENIHjy O AMMEH3Wje KBaJUTETa YCIyre, TadHUje
0cob/6a 'y OTHOCY Ha TIOCETHOLIE CPEIEr HUBOA 00pa30Bama.

3akibyuyje ce, Ha OCHOBY yBHja y Tabemy 38, nma je xumote3a Xj 710 IOTBpheHa, TauyHU]e 1a
[I0CTOj€ CTAaTHCTUYKM 3Ha4yajHe pas3iiuke Mel)y cTaBoBMMa moceTHiala CHopTCKor porahaja
,KBamu¢pukanuje 3a DUDA dyrcan cBercko npBeHCTBO”, y CpOUjH y 3aBUCHOCTH 0]l HUBOA
obpa3zoBama kajaa je y nutamy ocoOibe ka0 EVENTQUAL numeHn3uje kBanurera yciyre
norahaja. Takohe, pesynraru y Tabenu 38 yka3yjy Ja XumoTre3e Xi79 Xi.7.11 U Xi.7.12 HUCY
NoTBpheHe, OJHOCHO HE II0CTOjeé CTAaTUCTHYKM 3HayajHe pa3nuke Mel)y cTaBoBuMma
noceTuiana crnoprckor gorahaja, y CpOuju y 3aBUCHOCTH OJ] HUBOA 00pa3oBama Kaja Cy y
NUTalky MPUCTYNA4YHOCT, ONMUIUBMBOCT M KoMiuieMeHTapHe yciyre kao EVENTQUAL
JTUMEH3Hje KBaJIUTETa yciyre jnorahaja.

4.2.3 Love fest

3a morahaj Love fest y Tabenu 40 cy npukaszane BpeJHOCTH 3a KOCPHIIUJEHT aCUMETPUIHOCTH
(Skewnness) xoju yka3yje Ha TO KOJHMKO j€ Cpeha BPEIHOCT OMEPEHA YIIEBO MU YIECHO H
KoedummjeHT crubomTeHocTr (KUurtosis) xoju roBopu O Pa3BYyYEHOCTH M CIJBOIITEHOCTH
KpuBe HOpMaiHe pacmozene. Takohe, y Tabenu cy npuKazaHe BpPEIHOCTH aAPUTMETHUKE
cpenune (M) u BpemHOCTH cTaHmapane neBujaruje (SD) 3a KOHCTaTanmje KBaJIMTETa yCIyTe
EVENTQUAL Mmopnena, 3a10BOJbCTBa, U YCMEHE ITPOIIAaral/ie ¥ IOHOBHE MOCETE.
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Taobena 40. Pezyntatu 1eCKpUNTHBHE CTATUCTUYKE aHAIN3€E HA Y30pKY IoceTuiana jgorahaja

Love fest
Cpenma Crangapana
Tepame Skewnness Kurtosis BPEIHOCT JAeBHjalHja
(1)) (SD)
1. Homao cam 6e3 mpobiema 110 -1386 0729 6.08 1441
MeCTa ofjpXKaBama jorahaja ’ ’ ’ '
2. Yna3Huiy caM HabaBuo 6e3 1431 1148 6.02 14592
npobiema ' ’ ' ’
3. MImao cam KeJbeHy yIIa3HUILY -1,608 1,909 6,13 1,341
4. TlocToju AOBOJEHO MPOCTOPA 11,670 2 696 6,05 1,310

3a MoceTuoIle Ha jorahajy

5. Jlako je kpeTatu ce y OKBUPY
MecTa oJipXaBama jorahaja -1,369 1,493 5,80 1,462
(03HAKe, CHTHAJIM3AIIH]A. )

6. Ima 10BOJBHO

OpraHHU3aIMOHOT 0CO0Jba J1a -1,203 0,816 5,68 1,507
UCITYHH 3aXTEBE KOPHCHUKA
7. Oco0Jbe je 1o06po 00ydIeHO -0,904 0,020 5,62 1,481
8. Ocobue 106po pamu cBoj 11,047 0,330 5,74 1,429
110Cao
9. Ocoﬁmeje MIpHUjaTeIbCKU -1,064 0,323 5,71 1,488
OpHJEHTHUCAHO U Jby0a3HO
10. mmpecuoHupan cam
MIPOCTOPOM Y KOoMe ce Aorahaj -1,219 1,050 571 1,410
oJIp>KaBa
11. Jlu3aju mpocropa je nodap -1,146 1,259 5,89 1,228
12. HpHCTynaqucT OuHama u 11166 0,601 5,76 1,386
TIOTJIE T Ha hUX je 100ap
13. CucreMm 3ByKa je no6ap -1,296 1,546 5,90 1,291
14. ‘XI/IFI/IJGHa y caMOM MPOCTOPY 0,442 11,105 4.49 2,083
je nobpa
15. OBo mecTo je uaeanHo 3a
AKTUBHOCTH WJIH Jlorahaje -1,057 0,380 5,61 1,525
OBOT THUTIA
16. Nudopmanuje o pa3Bojy
norahaja (Ha camom norahajy) -1,120 1,040 5,67 1,407
cy nobpe
17. Ocehao cam ce yroaHo ca 11,107 0,658 5,74 1,437

OCTAJIMM YUYCCHUIIMMA

18. Ycnyra xpane u nuha Ha
norahajy cy y ckiiaay ca -0,857 0,056 5,38 1,583
MOjUM noTpebdama

19. lo6pa je monyme pobe/ycmyra
3a Mpojajy (KOJIMYnHa, -0,687 -0,494 5,13 1,760
KBaJIMTET, [ICHA...)
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20. TIpocrop ce moxe 6p30

-0,884 0,101 5,32 1,658
HAITyCTUTH

21. Oco0Jbe 3aayKEeHO 3a yCIYTY
XpaHe u nmuha paau cBoj mocao -0,808 -0,303 5,29 1,731
poheCHOHAITHO

22. XurujeHa Toajnera je

. 0,246 -1,417 3,48 2,220
3a/10BOJbaBajyha

23. 3a710BOJbAH CaM UCKYCTBOM

. -1,294 0,889 6,05 1,232
Ha camoM jorabhajy

24. Hampasuo cam g06ap uzbop
KaJia caM OJJTY4HO JIa TTIOCETHM -1,616 2,310 6,10 1,261
norahaj

25. Ogaj morahaj Mu pyxa

-1,463 2,176 6,15 1,189
BEJIMKO 337J0BOJbCTBO

26. Ogaj morahaj je UCITyHHO MOja
OYEKHBAaIba U JKEJbEC

-1,429 1,772 6,02 1,270

27. 3an0BOJbaH caM MOCETOM Ha

. -1,331 1,135 6,06 1,279
oBOM jorahajy

28. Ilpenopyuuhy morahaj

! -1,772 3,120 6,17 1,239
npujaTesbuMa 1 pohanrma

29. IIpuyahy no3uTHBHE CTBapH O
oBOM jorahajy npyrum -1,606 2,108 6,09 1,326
JbyarMa

30. Tpynuhy ce na mpeHnecem

. -1,785 2,970 6,19 1,271
NIO3UTHUBAH YTUCAK O jorahajy

31. Boneo 6ux 1a TOHOBO
y4ecTByjeM Ha forahajy y -2,000 4,248 6,24 1,275
OoynyhHoctu

32. HacraBuhy na yyectByjem Ha

. -1,920 3,561 6,20 1,300
norahajy y OynyhHoctu

33. Benuka je BepoBaTtHOha na hy
MOHOBO J1a y4ECTBYjeM Ha -1,925 3,651 6,23 1,272
norabajy

W3Bop: UctpaxuBame ayTopa

IIpema Hair-y (2010) nuctpuOyuuja oaroBopa HCIHUTAHUKA j€ HOpPMalHA YKOJIHMKO j€
KoeuIjeHT acumerpuje o -2 10 +2 U KoeHUIMjeHT CIyboIITeHOCTH o -7 g0 +7 (Hair et
al., 2010). C o63upom na cy BpenHocTu Skewnness-a y pacrniony ox -2,000 mo 0,246, nok ce
Bpeanoctu Kurtosis-a kpehy ox -1,417 no 4,248 Moske ce MOTBPIUTH Ja pe3yiITaTH 100HjeHH
y Tabenu 16 moapa3zymeBajy HOpMaIHY pacnojeny. Pe3ynrata uctpakuBama 1Mokaszyjy Ja cy
MOCETHOLM TeHEPATHO 33/10BOJbHU KBAJUTETOM Jorah)aja ¢ 003MpoM J1a cy Cpeilbe BpeTHOCTH
(M) y pacriony ox M=3,48 no M=6,13. Hajmama BpeTHOCT apUTMETHUKE CPEIUHE, OJHOCHO
HajMambU CTETEH Cllaramka UCIUTAaHUKa ca TBPIHBOM, Ce youaBa 3a TBPABY ,,XUIHjeHa Toanera
je 3amoBoJpbaBajyha” (M=3,48). Mana BpemHOCT apUTMETHYKE CPEIMHE yodaBa C€ U KOJI
TBPJEE ,, XUTHjeHa y caMOM TpocTopy je noopa” (M=4,49). Hajseha BpenrHOCT apUTMETHUKE
cpenuae (M=6,13), ogHOCHO HajBehm cTemeH clarama HWCIUTAaHWKAa youaBa C€ KOJ
KoHcTaTtanuje ,,Jimao cam xesbeny ynasuuny ~. Koxn tBpame ,,Jlu3aju mpoctopa je nobap”
CTaHIapAHa JeBHWjandja je HajHwka (SD=1,228), mTo ykKa3yje Ha HajBUIINA CTEIECH
XOMOTEHOCTH CTaBoBa ucnutaHuka. Kox TBpame ,,XWUrHjeHa ToaleTa je 3a7oBosbaBajyha”
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yodaBa C€ HHU3aK CTEMEH XOMOTEHOCTH CTaBOBa IOCETWIIAla, OO3MpOM Ja je CTaHaapaHa
JIeBHjallja HajBHIIA KOJ 0Be TBpAme (SD=2,220).

Pesynratu excrutopatuBHe (hakTopcke aHanuse 3a forahaj Love fest cy mpukaszanu y tabenu
41. CBpcraBame TBPABU y KaTEropuje je M3BPLICHO Yy CKJIAAy ca YCJIOBOM Ja (hakTopcko
onrepeheme umMa BpeaHocT koja je Beha ox 0.5 (Hair et al., 1998). Bpeanoctu ¢axTopckux
onrtepehema cBux konctaranuja EVENTQUAL monena kBanurera forahaja cy npukasane y
tabenu 41.

Tabena 41. Pesynratu eKCIuiopaTHBHE (PAKTOPCKE CTATHCTHYKE aHATU3E Ha Y30PKY
nocetuiaia norahaja Love fest

Bapuja6ure dakTopcKa
onrepehema
IMpucrynaynoct
Jomao cam 6e3 mpobiema 1o MecTa oJip>kaBama qorahaja 0,751
VYna3zHuiy cam HabaBuo 0e3 mpodiema 0,804
Hmao caM xeJbeHy yIa3HUIY 0,789
Ocobbe
Ocobsbe je 106po 00yyeHo 0,794
Oco0sbe 100po paau cBOj Mocao 0,721
Mma noBOJFHO OpTaHU3aIMOHOT 0c00Jba J1a HCITYHH 3aXTEBE 0,756
KOPHUCHUKA
Oco0Jbe je prjaTesbCKu OPUjEHTUCAHO U Jhy0a3HO 0,607
Jlaxko je KpETaTH ce y OKBUPY MECTa OJIpiKaBatha norahaja (o3Haxe, 0,643
CHUTHAJIM3alMja
[Toctoju 10BOJBLHO MPOCTOpA 3a MOCETUoIIE Ha gorahajy 0,619
Onun/bUBOCT
Nmrpecnonupan cam MpoCcTOpoM y KoMe ce aorahaj oapkaBa 0,674
Hu3zaju npoctopa je qodap 0,775
[Tpuctynaunoct GuHama U MorJesa Ha BbuX je Jo0ap 0,704
CucreM 3ByKa je g00ap 0,519
OBO MecCTO je ueaaHo 3a aKTUBHOCTH WM Aoralaje oBOr TUMa 0,531
KomniemenTaphe yeiyre
Xurvjena y camom mpocTopy je noopa 0,641
VYcnyra xpane/ nuha Ha forahajy cy y cKiiaay ca MOjUM motpedama 0,738
Oco0spe 3amykeHO 3a YCIyry XpaHe W muha paad CBOj T0Cao 0.506
po(heCHOHAITHO ’
Xwurujena Toajuera je 3a70BoJbaBajyha 0,711
JloGpa je monyzae pobe/yciyra 3a mpoaajy 0,699
ITpoctop ce Moske OpP30 HAIYCTUTH 0,598

Hanomena:KMO=0,930; Bartlett’s test of sphercity:p=0,000
N3Bop: UcTpaxuBame ayropa

daxkropcko ontepeheme ce kpehe o 0,506 3a TBpABY ,,OCc00IbE 33Ty’KEHO 3a YCIYTy XpaHe u
nuha panu cBoj nocao npogecuonanto” 1o 0,804 3a TBpABY ,,YIa3HUIYy caM HabaBHO 0e3
npobnema”. Koncrararuje koje cy umane ¢aktopcko onrtepeheme mame ox 0,50 (Hair et al.,
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1998) wucy cBpcTaHe HU y jenHy kareropujy Bapujabiu. Konm oBor morahaja To cy aBe
KoHcTaranuje: ,,Ocehao cam ce yrogHo ca octaiumM ydyecHunuma’ u ,,iadopmaruje o pa3Bojy
norahaja (Ha camom jorahajy) cy noope”. Mmmementanujom Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
tecta u Bartlett’s test of sphercity TecTHpaHa je HOrOAZHOCT U 3HawajHocT (Sram, 2014),
OJTHOCHO aJIeKBAaTHOCT (pakTOpcKe aHaim3e. Bpemnoctu ykasyjy Aa je QaxTopcka aHanmmsa
agexkBatHa (KMO=0,930; Bartlett’s test of sphercity:p=0,000), c o63upom na KMO
npemamiyje npenopydeny Bpeanoct 0,6 (Kaiser, 1974), a Bartlett’s test of sphercity je
nocerao craructuuky 3HadajHoct (P=0.000). IIpema Varimax rotation maentuduxoBaHo je
geTupu akTopa, mpukazaHux y tademnu 41.

Pesynratu xopenamuone MaTpulle MpHKasaHu cy y Tabenu 42. YBUIOM y Tabelly MOXe ce
3aKJbYYHUTH JIa TOCTOjH AUPEKTHA KOpeaiyja ¢ 003UpoM Jia HeMa HeraTUBHHX BPEIHOCTH.

Taobena 42. Koedbunujentu kopenanuje u3mely Bapujadiau UCTPAKUBAYKOT MOJIEIIA 32
norahaj Love fest

Kommieme Ycmena | Ilono-
Ipucry- Onun- 3anoBo-
Oco0/be -HTapHe npona- BHA
NAaYHOCT JbHBOCT JbCTBO
ycayre raijaa | mocera
[Ipuctynaynoct 1
Oco0ibe 0,516 1
OnuIbUBOCT 0,578** 0,621** 1
Kommnemenrtapue " . "
yciayre 0,405 0,611 | 0,545 1
3a10BOLCTEO 0,443” | 0,634 | 04397 | 0,5500™ 1
YCMeHa *% *%x *% *% *x
npornarania 0,264 0,534 0,371 0,462 0,737 1
Howoswa nocera | 0.204™ | 0,498™ | 0,305 | 0,332” | 0,681 | 0,762 | 1

**KoedurmjeHT kopenaiuje je 3Hauajad Ha HUBOY 3HadajHoctH 0,01;
W3Bop: HcrpaxxkuBame ayTopa

VY Tabenu 42 npukazaHu BpenHocTH Pearson-osor koedunujenta kpehy ce y mHTEpBaNy 01
0,204 no 0,737, mro ykaszyje Aa KOe(pHUIMJEHTH KOpesalyje MO CBOJUM BpEIHOCTUMA
0JIroBapajy rpynama jake, ymepene u cinabde kopemnanuje. HajHmxu koepuimjeHT Kopenamuje
je u3mel)y He3aBUCHE MPOMEHJbUBE NMPUCTYMAYHOCT U 3aBUCHE MIPOMEHJbHBE TTOHOBHA TIOCETA
(0,204), mro ykasyje Ha ciaaby kopenainujy. Hajumm creneH kopenaiuje je MpUCYTaH
u3Mel)y TpoOMEHJbUBE 3a/l0BOJBCTBO M TNpOMEHJbMBE ycMeHa npomnaranna (0,737). Osaj
Koe(UILHUJEeHT yKa3yje Ha IocTojame jake kopenauuje. [loctoju crarucTuyka 3Ha4ajHOCT 00e
KOpeJalroHe Be3e Ha HUBOY 3HauajHocTH of p=0,01.

VY tabemu 43 MpUKa3aHu Cy PC3YJITATH aHAJIU3C MOY3JaHOCTU NPCIJIOKCHOT HCTPAKUBAUKOT

Mmojena 3a jgorahaj Love fest. Bpennoctu Cronbach’s alpha koedwunmjenra cy y ckimamy ca
PEIOPYYCHUM.
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Tabena 43. Iloy3zganoct Bapujadiu

Bapujat6.ie Cronbach’s alpha
[Tpucrymaunoct 0,895
Oco0Jine 0,888
OnUnBUBOCT 0,869
Kommnemenrapue yciyre 0,884
3a10BOJBCTBO 0,868
YcMeHa nponarania 0,869
IToHoBHa moceTa 0,877

W3Bop: UcTtpaxuBame ayTopa

Hajumxa Bpennoct Cronbach’s alpha youasa ce 3a npomeH/buBY 3a10B0JbCTBO (0,868), Mok
ce Hajseha BpeaHOCT Koe(dUWIMjeHTa yodaBa 3a HE3aBHCHY NPOMEHJBUBY INPHUCTYIAYHOCT
(0,895). C ob63upom ma cy cBe BpeaHocTd mumensuja Behe on 0.7, mITo je ¥ BHUIIE Of
npenopyuere Bpeanoctu on 0.6 (Loewenthal, 2004; Milovanovi¢ & Kodzopelji¢, 2018), To
yKa3yje Ha M0y3JJaHOCT U HHTEPHY KOH3MCTEHTHOCT KOHCTATAIH]a.

CrpoBoljerbe perpecioHe aHaIu3€e Ce 3aCHUBA HA aHAIM3W OCHOBHHMX M MOMONHKMX XUIIOTE3a y
paxy. YV Ttabenu 44 cy WCTaKHYTH pe3yJTaTH BUILIECTPYKE PErpeCHOHE aHaIM3€ KOjU
MOJIpa3yMeBajy BPEIHOCTH CTaHAapIU30BaHOI PErpecHOHOr KoeduidjeHta [, t BpeaHOCT,
BpenHocT ¢akTopa pacra Bapujance (VIF) u p BpeaHocT

Tabena 44. PezynTtaTl BUIIECTPYKE PETPECUOHE aHATU3E 34 3aBUCHY TPOMEHIBbUBY

3aJI0BOJHCTBO

Bapujao.ae B t VIF p (Sig.)
[Ipuctynaunoct 0,101 1,590 ns 1,598 0,113
Oco0ne 0,002 0,030 ns 1,853 0,976
OmnUIJBUBOCT 0,470 6,249** 2,236 0,000
Komniemenrapre 0,171 2,602%* 1,718 0,010
yciyre

Pesyiratu cy 3Hauajuu Ha HHBOY: p<0.05 (**); pesynratn Hucy 3Hauajuu Ha HuBOY p>0.05 (ns), R“=0,429
N3Bop: UctpaxuBame ayTopa

Tabena 44 npukasyje pe3yaTaTe BUIIECTPYKE PETPECHOHE aHATN3€ 3a 3aBUCHY NTPOMEHIBUBY
3aJJ0BOJBCTBO. Pesynrtatu cy y CKiIagy ca NpEernopydeHHM BpeIHOCTUMA ca CTaHOBHILTA
(dakTopa pacra Bapujance (VIF ) ¢ 003upomM Ha npenopyky /1a BpeaHOCT KoeduimjeHTa oye
VIF <5, tako aa He nmocToju npodieM MyinTukoinHeapHocTH. OBO oMoryhaBa faby aHau3y
ca acnekra koedunujenara f u t spegHoctu. Tabena 44 ykasyje Ha CTaTUCTUYKM 3HadajaH
yTHIa] ciaeaehux He3aBUCHUX POMEHIBUBUX
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o  Onunmusocm (t=6,249, p=0,459). Koedummjerr S wuma Bpeanoct 0,459 mro
NPaKTUYHO 3HAYM Ja ce 3a71oBosbcTBO moBehaBa 3a 0,459 jenunuma ako ce
onuIubMBOCT yBeha 3a jenny jenmnmIly, a t BpegHocT u3Hocu 6,249 m ykasyje ma
ONUIJBMBOCT MMa HajBehy CTATHCTUYKY 3HAYAjaH YTHIIA] HA 3a]I0BOJHCTBO.

o Komnnemenmapne ycayee (1=2,602, p=0,133). Koebunujeur f uma Bpeanoct 0,133,
MTO YyKa3zyje na ce mnoBehameM BpEIHOCTH KOMIIEMEHTapHUX yciayra 3a jeaHy
JjenuHUITY, 3370BOJBCTBO moceTwiana nosehasa 3a 0,133 jeauania.

3a He3aBUCHE Bapujadie npucmynauHocm W 0cobme youaBa C€ J1a HHUCY CTAaTUCTUYKHU
curHU(UKaHTHE Yy TOTJIely HUXOBOT YTHIAja Ha 3aJ0BOJHCTBO IMOceThiana gorahaja Love
fest. CurHu(UKaHTHOCT pPErpecHOHOr MOjeja Ce MepH KOe(UIMjeHTOM JeTepMHUHAIIN]jS
R’=0,429, wro yKa3yje Ha YMI-CHUILY J1a He3aBHCHE IIPOMEHJbUBE ca 0Ko 43% ofjamimaBajy
Bapujadily 3a70BOJbCTBA, JAOK ca 57% ce 3a0BOJBCTBO O0jalImaBa APYruM yTUIAjUMa KOjU
HUCY OwiM Tema HCTpaxkuBama. JloOWjeHa BpeaHOCT R? je TpuONMXKHA YMEpEHO]
crocoOHOCTH objaimhaBama Bapujadse (Hair et al., 2011). Yeugom y tabeny 44 3akibyuyje ce
na xunore3e Xip M X33 HHCY MOTBphEHE, OJHOCHO MOXKE CE IMOTBPIUTH Jla HE3aBHCHE
MIPOMEHJbUBE TMPHUCTYNAYHOCT U O0COOJhE HE yTUYY 3HAYajHO Ha 3aBHCHY IPOMEHJBUBY
3a710BOJbCTBO. Ca JApyre cTpaHe, XWIOTe3e Xi3 M Xji4 Cy MOTBplEHE, TO jeCT HE3aBUCHE
MIPOMEHJbMBE ONUIUBMBOCT M KOMIUIEMEHTapHE yCiayre 3Ha4dajHO yTudy Ha ocehaj
3a7I0BOJbCTBA MoceTmIIala qorahaja Love fest.

Pesynraru npocre perpecuoHe aHanu3e cy npukasanu y tabenama 45 u 46. Pesynaratu rosope
7la JIM TIOCTOjU CTATHCTUYKH 3HAYajaH YTHIAj 33/I0BOJHCTBA HA 3aBHCHE MPOMEHJBHBE YCMEHA
Mporarai/ia ¥ ITOHOBHA MOCETA.

Tabena 45. Pe3yaratu mpocTe JTUHEAPHE PErPECHOHE aHATIM3E 32 3aBHCHY IPOMEHIBHUBY
yCMEHA TTporarania (JI0jaJlHOCT)

Bapujaoae B t VIF p (Sig.)
3a10BOJHCTBO 0,737 16,518** 1,000 0,000

PesynTaty cy 3HauajHu Ha HEBOY: p<0,05 (**); pesynTaT HUCY 3Ha4ajHu Ha HEBOY p>0,05 (ns), R“=0,544
W3Bop: UctpaxuBame ayTopa

Pesyntatn y Ttabenu 45 wumajy BpeaHocT koedunujeHTa aerepmuHainuje 0,544, mro
o0jammana ca mpuOIMKHO 55% yTHIIa] BapHjadiie 3310BOJbCTBO Ha YCMEHY IpoMaraHy, mro
oJIpasyMeBa yMepeHy CrocoOHOCT obOjamrmaBama (Hair et al., 2011), a 45% na BenmuunHe
Koje HHucy oOyxBaheHe ucTpaxkuBameM. Bpennoct VIF koedunujeHra je mama oj 5 mTo
MOKa3yje Ja He MOCTOjU MYJITUKOJIMHEAPHOCT UCTPAXMBAHOT MOJEJa IITO j€ Haj3HA4YajHUJU
noka3aTesb HMCHpaBHOCTH Mojena. TaOema 45. yka3yje Ha CTaTUCTHYKM 3HA4YajaH YTHLQ)
HE3aBUCHE MTPOMEHIBHBE:

e 3aodosomcmeo (t=16,518**, p=0,737). Koedunujeutr £ wmma BpemHoct 0,737 1mito
MIPAKTUYHO 3HAYM Ja YKOJIUKO C€ 3aJJ0BOJHCTBO MoBeha 3a jeHy jeMHUILYy, YCMEHa
npomnarana ce noehasa 3a 0,737 jenunuia, a t BpearocT uznocu 16,518 mro ykasyje
Ha BEJIMKU CTATUCTUYKH 3HAYajaH yTHIIA] 33JI0BOJHCTBA HA YCMEHY MPOTaraHmy.

[Tomro je oaromapajyha xumote3a Xis: 3aJ0BOJGCTBO TOCETHIIANA PA3IMYUTHUX THUIIOBA
norahaja y CpOuju MO3UTHBHO YTHYE Ha YCMEHY IpoIaraHay norahaja Moxke ce 3aKJby4IuTH
Ja je xumnoTre3a Xi 5 IoKa3aHa 3a jorahaj 3acHoBaH Ha 3a0aBHUM cajapxkajuMa -Love fest.
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Tabena 46. Pezynratu mpocTe THHEAPHE PETPECHOHE aHATTN3E 33 3aBUCHY IIPOMEHIBUBY
MMOHOBHA TOCETa (JI0JaJTHOCT)

B t VIF p (Sig.)
0,681 14,061** 1,000 0,000

Pesynratu cy 3HauajHu Ha HEBOY: p<0,05 (**); pe3ynTaTn HUCY 3HauajHu Ha HHBOY p>0,05 (ns), R?=0,463
H3Bop: UctpaxuBame ayTopa

Bapujatue

3a10B0OJBCTBO

Koedurujent nerepmunHaiuje R? y tabemu 55 je 0,463 mTo yka3yje ga rotoBo 47%
UCTpakKMBaHe Bapujadiie yTude Ha MOHOBHY mocety jporahajy Love fest miro je HemTo Mame y
OJIHOCY Ha YCMEHY IPOIIaraHay M IITO je MPUOIMKHO YMEPEHO] CIIOCOOHOCTH 0O0jallimhaBamba
(Hair et al.,, 2011). VIF koeduuujeHT je Mamu Oa S5 IUTO IOKa3zyje Ja HE IOCTOjH
MYJITHKOJIMHEAPHOCT UCTPAXKMBAHOT MOJIeNa M yKasyje Ha HMCIpaBHOCT Mojena. Tabena 46
yKa3yje Ha CTATHCTUYKH 3HAa4YajaH yTUIAj IPOMEHJBHBE 3a/I0BOJECTBO HA IOHOBHY TIOCETY:

e 3anoposbcTBO (1=14,061, $=0,681). Koedunujenr S nma Bpennoct 0,681 mTo mokasyje
Ja ce MOHOBHA mocera yBehaBa 3a 0,681 jeguHMIa ako ce 3aJ0BOJHCTBO Jorahaja
noBeha 3a jeqHy jequHuILy.

C o03upoMm Ha TO Jda je XurmoTe3a Xie: 3aJ0BOJBCTBO IOCETHIIANA PA3TUYUTHX THUIIOBA
norahaja y CpOuju MO3UTHBHO yTHUYE Ha IMOHOBHY IOCETy Jorahajuma, Moxe ce 3aKJbyuUuTH
1a je xumore3a X1 g J0Ka3zaHa 3a jgoralaj 3acHoBaH Ha 3a0aBHUM cajpxkajuMa Love fest.

Y Tabenmu 47 cy npukasaHu pesyartatu t-tecta 3a mon mocerwiaria gorahaja Love fest.
Pesynratu yka3yjy Ha eBEeHTyallHe CTATUCTHYKH 3HAYajHE Pa3jIMKe y CTAaBOBMMA IOCETHIIAIA

norahaja Love fest.

Tabena 47. Pesynraru t- TecTa 3a 1oJ1 KapaKTepUCTUKE ToceTrana gorahaja Love fest

Tepame Mymkapuu Kene t-crar p(Sig.)
M (SD) M (SD)
. [omao cam 6e3 mpobiema 10 6,02 6,15 -0,696 0,487
MecTa oJjpKaBama jorahaja (1,491) (1,391)
. Ynazuuiy cam HabaBuo 06e3 6,05 5,99 0,314 0,754
npoOema (1,443) (1,466)
. MImMao cam xesbeHy ylasHHILY 6,14 6,11 0,128 0,898
(1,436) (1,218)
. IMocToju nOBOJEHO MpOCTOpA 6,08 6,02 0,344 0,731
3a MOCETHOIIE Ha Jorahajy (1,321) (1,303)
. JIako je kpeTaTu ce y OKBUPY 5,78 5,82 -0,197 0,844
MecTa ojpaBama jorahaja (1,463 (1,467)
(o3HaKe, CUTHATIM3AIH]a. )
. Wma noBossHO 5,68 5,68 -0,045 0,964
OpTraHU3aIMOHOT 0CO0Jba /1a (1,496) (1,525)
UCITYHH 3aXTeBE KOPUCHHUKA
. Ocobube je 1o6po 00yueHo 5,72 5,53 0,983 0,326
(1,413) (1,547)
. Ocobibe 1o06po paau cBOj 5,75 5,74 0,081 0,936
110Cao (1,286) (1,569)
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Tabena 47. HactaBak

9. Oco0Jbe je nmpujaTesbCKu 5,74 5,68 -0,270 0,787
OPHJCHTHUCAHO U JbYOa3HO (1,535) (1,448)

10. Umnpecuonupan cam 5,59 5,84 -1,363 0,174
MIPOCTOPOM Y KOMeE ce jorahaj (1,504) (1,284)
oJipyKaBa

11. luzaju mpocropa je nodbap 5,90 5,88 0,125 0,901

(1,177) (1,284)

12. ITpuctynmaunoct OuHama u 5,79 5,74 0,271 0,787
OTJIE/] Ha FbHX je Jo00ap (1,273) (1,458)

13. Cucrem 3ByKa je nodap 5,84 5,96 -0,697 0,487

(1,283) (1,313)

14. Xurujena y caMmoM IpocTopy 4,51 4,46 0,174 0,862
je mobpa (2,007) (2,166)

15. OBo MecTo je uaeanHo 3a 5,53 5,69 -0,812 0,412
AKTUBHOCTH WJIH Jorahaje (1,466) (1,586)
OBOT THUIIA

16. Ycnyra xpane u nnha Ha 5,23 5,54 -1,464 0,144
norahajy cy y Ckiaay ca (1,668) (1,483)
MOjUM ToTpebama

17. lo6pa je monyxe pobe/ycmyra 4,96 531 -1,515 0,131
3a MpoJajy (1,773) (1,735)

18. IIpocTop ce moxe O6p30 5,17 5,47 -1,390 0,166
HAITyCTUTH (1,544) (1,761)

19. Oco0Jbe 3aayKeHo 3a yCIyry 5,26 5,32 -0,260 0,795
xpaHe u nrha paau cBoj (1,677) (1,791)
110Cca0 MPOGECHOHATHO

20. XurujeHa toayera je 3,47 3,50 -0,102 0,919
3aJ10BOJbaBajyha (2,168) (2,282)

**BpenHocT je 3HauajHa Ha HUBOY 0,05; M- aputmernuka cpeauna; SD— cTaHIapaHa AeBHjaImja.
W3Bop: UctpaxuBame ayTopa

Hajuumxa BpenHocT aputMeTnuke cpenrHe youeHa je 3a koHctatauu)y EVENTQUAL monena
KBaJIUTETA ,, XUI'HjeHa ToalleTa je 3amoBosbaBajyha” (M=3,47) kox ocoba myrkor moia. Mcra
KOHCTaTalfja UMa HajHM)KY BPEIHOCT apUTMETHYKE CpeIuHe M KOJ 0co0a KEHCKOT IoJia
(M=3,50). HajBuiry BpeaHOCT apUTMETHUKE CpEIHHE KOJ >KEHCKOT M0JIa MMa KOHCTaTaluja
,,Jlomao cam 6e3 mpobiema 10 MecTa oaprkaBarba gorahaja” (M=6,15), 10k KO MYIIKOT mMoJia
HajBUILlY BPEIHOCT apUTMETHYKE CpeIMHE UMa KOHCTaTanuja ,,MiMao cam sxejbeHy ynazHuiy”
(M=6,14). Y Tabenu 47 ce jacCHO BUIM Ja pa3jiMKe y MPOCEYHUM CTAaBOBHMA MYIIKOT H
KEHCKOT I10JIa HUCY CTAaTHUCTUYKM 3HadajHe. Pe3ynTatu mpukazanu y tabenu 47 ykazyjy jaa
Xunote3e Xi171, X172 X173 U X174 HUACY MOTBpheHe, TauHMje /1a HE TMOCTOj€ CTATUCTUYKH
3HavajHe pasznuke Mel)y craBoBmma mocermnama 3abaBHor norahaja Love fest, y CpOuju y
3aBUCHOCTH o]l mosa kaga cy y muramy EVENTQUAL numensuje kBanuTeTa yciyre
norabaja.

VY Tabemu 48 cy mpukazanu pesyaratu Oneway—ANOVA Ttecra. Pesynratu ykaszyjy Ha

CTaTHCTHUYKU 3HAuYajHEe pa3liMKe y CTaBOBMMa Tocermiana jgorahaja Love fest pasmuumror
crapocHor 100a o rumensujama EVENTQUAL monena kBanurerta.
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Tabena 48. Pezyntatu Oneway-ANOVA Ttecrta 3a ctapocHo n00a noceruiana gorahaja Love

fest
Tepamwe F p
1. I[omao. caM 0e3 rpobJiieMa 10 MecTa OJIp)KaBamba 0739 0595
norahaja ’ ’
2. Ynasuuiy cam HabaBHO 0e3 mpodiaema 1,497 0,192
3. Mmao cam xkeJbeHy yla3HHILY 0,987 0,427
4. Tlocroju JOBOJBHO MPOCTOPA 3a MOCETUOLIC HA
norahajy 0,454 0,810
5. Jlako jg KPETaTu Ce y OKBUPY MeCTa OJIp)KaBamba 1392 0.228
norabaja (03HaKe, cUTHaJIM3aKja..) ' '
6. Hma noBOJBHO OPraHU3aIMOHOT 0cO0Jba JIa HCITYHU 1136 0.342
3aXTeBE KOPUCHHKA ' ’
7. Ocobuibe je 1o6po 00yueHo 2,679 0,022%**
8. Ocobibe 1oOpo paau CBOj MOcao 2,779 0,019%**
9. Oco0sbe je mpujaTesbCKU OPHjEHTUCAHO U JbYOa3HO 1,467 0,202
10. I/IMHpe.CI/IOHI/IpaH caM TIPOCTOPOM y KOME ce 5313 0. 045 %+
norahaj oapikaBa ’ '
11. Jluzaju mpocropa je nooap 1,038 0,396
12. Ilpuctynaunoct OMHaMa ¥ TIOTJIE Ha HHX je 1o0ap 0,806 0,546
13. Cucrem 3ByKa je nobap 0,633 0,675
14. Xurujena y caMmoM IpocTopy je nodpa 1,765 0,121
15. OBo MecTO je ueaHo 3a aKTUBHOCTH WJIH Jjorahaje 1,806 0,113
OBOT THTIA
16. Ycnyra xpane u nnha Ha morahajy cy y ckiiagy ca 0927 0464
MOjHIM oTpedama ’ ’
17. Jo6pa je monyae pobe/yciyra 3a mpoajy 0908 0476
(KOJIMYMHA, KBAJIUTET, [IEHA...) ' ’

18. IlpocTtop ce Moxe Op30 HAITYCTHTH 0,481 0,790
19. Oco0Jbe 3aay’KeHo 3a yCIyry XpaHe u nuha paau 0655 0658
CBOj 1T0Ca0 MPoeCUOHATHO ' '

20. XurujeHa toanera je 3a10BoJbaBajyha 1,305 0,263

**BpenHocrt je 3HauajHa Ha HUBOY 0,05
M3Bop: UcTpaxkuBame ayTopa

Pesynratn ucrpaxuBama y Tabenu 48 mpukasyjy na TpU KOHCTaTaldje UMajy CTaTUCTHYKA
3HauajHy pasnuky (Sig<0,05). To cy cnexnehe koHcTaTalmje:

. Oco06sbe je 1o6po 00ydeHo,
. Oco6spe 100pO paau CBOj MOCA0; U
. Nmmpecnonupan cam MpOCTOpPOM y KoMe ce aorahaj oapikaBa.

Koncraranuja ,,Ocobsbe 100po paau cBoj mocao” UCHoJbaBa HajBehy CTaTUCTHYKH 3HAYajHY
pasnuky (p=0,019). Hemto Mamy CTaTUCTHUKHM 3HA4YajHY PA3JIUKy HCIOJbaBa KOHCTaTallHja
,Oco0spe je m100po obOydeno” (p=0,022), mok HajMamy CTATHCTHYKH 3HAYajHY pas3liuKy
UCToJbaBa KOHCTaTaluja ,,MIMIpecuoHupaH caM NpOCTOpOM y Kome ce jorahaj onxpkaBa”
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(p=0,045). 3a nmorahaj 3acHOBaH Ha 3a0aBHHM caJp)KajuMa IOCTOje CTATUCTUYKH 3HAYajHE
pa3iiKe y CTaBOBMMA IIOCETHJIAlla y 3aBUCHOCTH OJf CTapOCHOT J00a y TepUeniyju
auMensuja ocobme (2) u npucmynaunocm (1). Pesynratu ANOVA Tecra ykasyjy na
MOCETHOIM PA3IMYUTUX CTAPOCHUX JOOM WMajy pa3induTa OYCKHBaWka Y IMOTJeIy
00y4eHOCTH 0CO0Jba, M y TOIJIEAY Mepleniuje 0 mpocTopy y kome ce jgorahaj Love fest
OJIprKaBa.

Pesynratm ANOVA-Post hoc Tukey tecra 3a crapocHo goba mocerniana gorahaja Love fest
cy mpukazanu y tabemm 49. Pesynratu ce ogHoce Ha mopeheme cermMeHara y Kojuma Cy

ucrnoJsbeHe Hajeehe paznuke MPOCEYHUX BPEIHOCTH.

Tabena 49. Pezynratu ANOVA-Post hocTukey tecra 3a ctapocHo qo6a moceruiana gorahaja

Love fest
- (;el"MEHTI/I usMmeby M (cpenme
Koncraranuja KOjHX Cy ce HCIIo/bHIe p
BPeIHOCTH)
pasJjinke
1. Oco0spe 106po paau cBOj Cerment 3-35-44- i ox
110cao CermeHnt 4-45-54 6,22-4,29 0,014

2. HmmpecuoHupaH cam
MIPOCTOPOM Y KOME ce
norahaj onpkaBa

Cermenr 3-35-44-

Cermenrt 4-45-54 6,03-4,29 0,034**

**BpenHocT je 3HauajHa HA HUBOY 0,05 (p<0.05); M- apuT™MeTHIKa cpeArHa
W3Bop: UcTtpaxuBame ayTopa

Kao u xox mperxomnux norahaja pasnmkyje ce HIECT CerMeHara y 3aBUCHOCTH OJi TOJMHA
crapoctu. Beha cratuctiuku 3HavajHa paznuka (P=0,014) ce youaBa 3a KOHCTaTtamujy
,Oco0Jpe 100po paau cBoj mocao’ usmMel)y nmocerunana crapocHor a06a ox 35 no 44 roaune
(M=6,22) u mnocerunauna crapocHor nob6a 45 no 54 romune (M=4,29). Illto ce Tuue
KOHCTaTaluje ,, IMIpecHoHupaH caM MPOCTOPOM y KoMe ce jorahaj oaprkaBa” CTaTUCTHUKA
3HavajHa pasnuka (p=0,034) ce Takohe youaBa u3mel)y mocermiana ctapocHor goba o 35 10
44 romune (M=6,03) u mocerunama crtapocHor noba om 45 mo 54 romune (M=4,29).
[Tocetnomu crapocHor moba ox 35 mo 44 roauHa TOKa3yjy BHINM CTEMEH cllarama o
KBAJIUTETY yCIyre KajJla Cy Y MUTamky CTaBKE JUMEH3HU]a 0Cob/be U NPUCTYNAYHOCI.

Pesynratu npukazanu y Tabenu 48 yka3syjy na cy xunorese X175 U X176 IOTBpheHe, TauHU]e
Jla TIOCTOj€ CTaTUCTUYKM 3Ha4yajHEe pa3iuke mehy craBoBuMa moceTtwmiana 3abaBHOT jnorahaja
Love fest, y CpOuju y 3aBHCHOCTH O]l CTapOCHOT 00a KaJa Cy y MUTamy MPUCTYNavyHOCT U
ocoome ka0 EVENTQUAL numensuje xBanurera yciyre norahaja. Taxohe, pesynratu y
tabenu 48 yka3yjy na xumoTe3e Xi77 U Xi17g HHUCY MOTBpheHEe, OAHOCHO HE IMOCTOje
CTaTUCTUYKHU 3HayajHe pasiuke Mely craBoBuMa noceTuiiana 3adbasHor jgorahaja, y Cpouju y
3aBUCHOCTH o crapocHor Jno06a, o EVENTQUAL numeH3ujama ONMIUBMBOCT U
KOMILUIEMEHTapHE yCIyTe.

[Tomohy Oneway—ANOVA Tecta HCITUTYjy c€ €BEHTYAIHE pa3jifKe y CTaBOBHMA MOCETHIIAIA

o mumen3ujama EVENTQUAL monena kBanurera. Pezynratu Oneway-ANOVA tecta 3a HUBO
obpasoBama rmoceruiara jgorahaja Love fest cy mpukasanu y Tabenu 50.
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Taobena 50. Pezynratu Oneway ANOVA Ttecta 3a HMBO 00pa3zoBama rmoceTuiana jgorahaja

Love fest
Tepame F p

1. Howmao cam 0e3 npq6ﬂeMa 710 MecTa 14,524 0,000
oJipKaBama gorahaja

2. VYnaszHuiy cam HabaBuo 0e3 mpobiema 2,457 0,064

3. Hmao cam xeJbeHy yIIa3HHILY 3,043 0,030*

4, HOCTO].I/I JIOBOJBHO TPOCTOpA 32 IMOCETUOIIC Ha 3.604 0,014+
norahajy

5. Jlako je kperaTu ce y OKBUPY MecTa
oJllp>kaBama Jorahaja (o3Hake, 3,222 0,023*=
CUTHaJM3aImja..)

6. HMwma nmoBOJbHO OpraHu3aIMoHOT 0c00Jba J1a 4,350 0,005~
UCITYHHU 3aXTEBE KOPUCHUKA

7. Ocobsbe je 100po 00yueHO 3,444 0,018**

8. Ocobbe 100po paau CBOj MOCa0 0,574 0,633

9. Oco0sbe je mpujaTesbCKU OPHjEHTUCAHO U 3,192 0,024
Jby0a3HO

10. mnipecuoHupaH camM HPOCTOPOM Yy KOME ce 2530 0058
norahaj onpkaBa ' ’

11. Jluzaju mpocropa je nodap 0,789 0,501

12. TIpuctynagyHocT OMHaMa U MOTJIEH Ha HUX je 0506 0678
nobap ' ’

13. CucreM 3ByKa je nobap 5,058 0,002**

14. Xurujena y caMoM IpocTopy je moopa 2,494 0,061

15. Oro MECTO j& HJIEATHO 32 AKTUBHOCTH Wi 3,526 0,016~
norahaje oBor Tuma

16. Ycnyra xpane u nnha Ha norahajy cy y 1266 0287
CKJIaJly ca MOjUM MoTpedama ' ’

17. 1o6pa je monyzae pobe/ycmyra 3a mpoaajy 0848 0469
(KOJIMYMHA, KBAIUTET, IICHA...) ’ ’

18. Ilpoctop ce Moke Op30 HAYCTUTH 1,636 0,182

19. Ocobube 3amyKeHo 3a ycIyry XpaHe u nuha 1974 0.284
pajiu CBOj Hocao NpoheCHOHAIHO ’ '

20. XurujeHa Toayera je 3a710BoJbaBajyha 2,217 0,087

**BpemHocT je 3HauajHa Ha HUBOY 0,05;
W3Bop: UctpaxuBame ayTopa

ANOVA ananm3oMm je H0OHMjeHO NeBeT KOHCTaTallMja Koja WMajy CTATUCTHUYKU 3HA4YajHY
paznuky (Sig<0,05). CtaTUCTUYKHU 3HAUAjHE KOHCTATAIH]E CY:

Homrao cam 6e3 mpoOiema 10 MecTa oJipKaBama norahaja;

HMao cam KeJbeHy yla3HHUILY;

[TocToju 1OBOJEHO MPOCTOPA 3a MOCETUOIIE Ha Jorahajy;

Jlako je kperaTu ce y OKBUPY MecTa oJipkaBama jgorahaja (o3Hake,
CHUTHaJIH3aIMja..);
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e lMa 10BOJFHO OpPraHU3alMOHOT 0C00JbA J]a HCITYHU 3aXTE€BE KOPHCHUKA;
e Oco0Jbe je 100po 00yUueHO;

e Oco0Jbe je mpujaTesbCKu OPUJEHTHCAHO U Jby0a3HO;

e CucreM 3ByKa je no0ap; u

e OBO MecCTO je ujeaTHO 32 aKTHBHOCTH WJIX Jioraljaje OBOT THIIA.

VY okBupy ocranux koHctaranuja EVENTQUAL mozena craBoBH MCIHTAHUKA PA3THYUTOT
HUBOA 00pa3oBama Cy yjeJHAuYCHH, Ma HUje WACHTH()HUKOBAHA CTATHCTUYKU 3HAYajHA pa3iiuKa
Kaja Cy y NUTamy CTABOBH O KBAJIHTETY yCIyre u3Mel)y HCIIUTaHHKA y 3aBUCHOCTH Of
creneHa oOpa3oBama. CTAaTHCTHYKK 3HA4YajHE KOHCTATAllMje Cy CBPCTaHE y IMMEH3Hje:
npucmynaunocm (2), ocobme (5), onunmusocm (2). Ilopeheme cermMeHara y Kojuma cy
ucrosbeHe HajBehe pasjivke MPOCEYHHX BPEAHOCTH 32 HHUBO O0pa3oBama IPUKA3aHO je Y
tabemu 51.

Taéena 51. Pezyntatu ANOVA- Post hoc Tukey Tecta 3a HuBO 00pa3oBama rmoceruiana
norahaja Love fest

CermenTtu nzmely M
Koncraranmja KOJHX Cy ce HCII0JbHIIe (cpeame p
pasiauke BPeHOCTH)
CermeHnr 1- cpenme
o0OpasoBame — 2,75-5,71 0,000**

CerMeHT 2-BHCOKO 00pa3oBame

CermeHnT 1-cpenme
o0OpasoBame-

CermeHT 3-(akyaTeTcKo 2,75-6,41 0,000**

o0OpazoBame

Jomrao cam 6e3
npobsema 10 MecTa
oJip>KaBama forahaja

Cerment 1-cpenme
obOpazoBame- CermeHT 4-
MacTep/IoKTopaT 2,75-6,51 0,000**

CerMeHt 2-BUCOKO
oOpa3zoBame- CermeHT 3-

(bakynTeTcKko o0pazoBame 5,71-6,41 0,011**
CerMeHT 2-BHCOKO
oOpa3zoBame-CerMeHT 4- 5,71-6,51 0,001**
MacTep/JoKTopat
Jlako je kperatu ce y CerMeHt 2-BUCOKO
OKBHpY MecTa oOpa3zoBame- CermeHT 4- 5,52-6,19 0,015**
oJIpkaBama forahaja MacTep/JoKTopat
HMma 1oBOJBHO CerMenT 2-BHCOKO
OpTraHHU3aIOHOT oOpa3zoBame-CerMeHT 4- 5,44-6,12 0,016**
0c00Jba /1a UCITYHH MacTep/IoKTopar

3aXTCBEC IMOCECTUIIAIa
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CerMeHr 2-BUCOKO

obpazoBame- CermeHT 4- 5,47-6,07 0,042**
Ocobime je 106po MacTep/TOKTopaT
0byuero CerMenT 3-haKysTercko 532-6,07 | 0,022%*
obpazoBame- CermeHT 4-
MacTep/JOKTOpaT
Cermenr 1-cpenmwe
. obpazoBame-CermeHt 3- 3,75-5,80 0,037**
Oco0Jbe je
: ¢akynTeTcko 0OpazoBame
NPUjaTeIbCKH
OPICITHEANO T Cerment 1-cpestbe 3,75-592 | 0,023**
JbyOa3HO
obpazoBame--CermeHT 4 -
MacTep/JOKTOpaT
CermeHrt 1-cpenme
oOpa3zoBame- CerMeHT 2- 3,75-5,77 0,010**

BHCOKO 06pa3013aH>e

CermeHT 1-cpenme
Cucrem 3ByKa je 106ap obpa3oBame-CerMeHT 3- 3,75-6,00 0,004**
dakynrercko oOpa3oBame

CermeHT 1-cpenme 3,75-6,11 0,002**
obOpazoBame-CermenT 4 -
MacTep/IoKTopar
**Bpennoct je 3HagajHa Ha HUBOY 0,05 (p<0.05); M- aputmeTrnuka cpenuHa; SD — ctanmapaHa JeBHjamyja.

M3Bop: UctpaxuBame ayTopa

Kao u xoJ npeTxoHo HCTpaXXMBaHUX Jorahaja pa3uKyje ce YeTUPU CerMeHTa UCIIUTaHuKa Y
3aBUCHOCTH 0J1 HMBOa oOpaszoBama: CermeHT l-cpemme oOpazoBame; CermMeHT 2-BHCOKO
obpa3zoBame; CermeHT 3-akynarercko obOpazoBame; CermeHT 4-mactep/mokropat. Kop
KOHcTaranuje ,,Jlomao cam 6e3 mpobiema 10 MecTa oJpkaBama jnorahaja” youasa ce Hajeha
CTATUCTUYKU 3HauajHa pasnuka (p=0,000) mu3meljy: moceTrona cpenmer HHBOA 00pa3oBamba
(M=2,75) u moceTrnona BHCOKOr oOpa3oBama (M=5,71); mocernoma Cpeamer HHUBOA
obpaszoBama (M=2,75) u nocetnona ¢akyaTeTckor HuBoa obpazosama (M=6,41); moceruona
cpeamer HuBoa oopasoBama (M=2,75) 1 moceTroIa ca MacTepoM Win gokropatom (M=6,51).
Kox oBe KoHCTaramuje MOXe ce MNPUMETUTH Ja C€ KOJ HCIHUTaHHKa CpEeImher HUBOA
o0Opa3oBama MCIOJbaBajy Pa3IMKe Y BPEAHOCTHMA apUTMETHYKE CPEIUHE y OJHOCY Ha CBE
ocTajle HHBOe oOpa3zoBama. Takole, KOA OBe KOHCTaTalldje MNPUCYTHE Cy CTAaTUCTUYKU
3HauajHe pas3nuke u3Mel)y cBUX cermMeHara ocuM u3Mely mocerwnana ca (pakyaTeTCKUM
00pa3oBamkeM U MOCETUIIAIA Ca 3aBPLUIEHUM MacTepOM MITH IOKTOPATOM.

Kox koncratanmje ,,Ocobibe je no06po obyueHo” mnpumehyje ce HajMamba CTaTUCTHYKU
3HavajHa pasnuka (p=0,042) u 1o m3mely mocermiana (akylITeTCKOI HHBOA 00pa3oBama
(M=5,47) u noceruiana ca MactepoMm win jgokroparoM (M=6,07). CtaTUCTHUKH 3Ha4YajHA
pasnuka (p=0,015) xox craBke ,,JIako je KpeTaTH ce y OKBHPY MeCTa Ofp»kaBama jaorahaja”,
Koja Takohe mpumaga JUMEH3UjH 0cod.be, yodaBa ce M3Mel)y moceTwiana BUCOKOT HHBOA
obOpazoBama (M=5,52) u mocermiama ca MacTepoM uiu gokroparoM (M=6,19). [ToceTnorm
BHUCOKOT 00pazoBama Cy OCETJHUBHUJU HA JUMEH3H]Y 0CobOme ¢ 003UPOM Ha HUXKE MPOCEUHE
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BPEIHOCTH OLIEHE y OJIHOCY Ha MOCETHOIIe ca 3aBPIICHUM MAacTepOM WU JOKTopaTtoMm. Kon
KOHcTaramnuje ,,CHUCTeM 3ByKa je 100ap” uaeHTH(PHKOBaHA je CTATUCTUYKH 3HAa4YajHa pa3jifKa
(p=0,002) u To m3mMehy noceTmnana cpenmer HuBoa odpazoBama (M=3,75) u CBUX OCTaIUX
rpyna nocerwiana. OBakBH pe3yiTaTH YKa3yjy Ha 3aKkJbydak Jia Cy MOCETHOIU CPEIber
HUBOA 00pa3oBama OCET/FUBUjU HA OBY CTaBKY JNUMEH3H]E ONUBUBOCH Y OJHOCY Ha BHCOKO
00pa3oBaHe MMOCETHOLIE.

Pesynrtatu npukasanu y Tabenu 50 yka3yjy na cy xumnotese X179, X17.10 41 X1.7.11 TOTBpheHe,
TauyHHUje Ja MOCTOje CTATUCTHYKU 3HauyajHe pasiuke Mely craBoBmMa moceruiana 3a0aBHOT
norahaja Love fest, y CpOuju y 3aBUCHOCTH OJ HHBOa OOpa3oBama Kajga Cy y IUTamy
MPUCTYNAYHOCT, 0cO0Jbe M omuiubuBOCT ka0 EVENTQUAL nuMeH3uje KBanuTeTa yCiIyre
norahaja. Takohe, pesynraru y Tabemu 50 yka3yjy nma xumote3a Xi712 HHje TOTBpheHa,
OJIHOCHO HE TOCTOj€ CTAaTUCTHYKH 3HAYajHE pa3iuke mely craBoBuMa moceTuiana 3a0aBHOT
norahaja, y CpOuju y 3aBUCHOCTH OJ1 HUBOA 00pa30oBama Kaja Cy y MUTamby KOMIJIEMEHTapHE
yenyre kao EVENTQUAL numensuja kBanurtera yciyre norahaja.

4.2.4 ,,Crepujuno nozopje”

[Ipe cmpoBohema CTAaTHCTHYKE aHAIM3¢ HEONMXOJHO je YTBPIUTH 1a JH ce J00ujeHa
pacriojiefia CTaTHCTHYKHMX OIEHA MOJABPraBa HOPMAIIHO]j PACIIOENId KaKo OM Ce y HAcTaBKy
MPUMEHHIIE OJroBapajye anamuse. Y tabenmu 52 cy mpuka3zaHe BPETHOCTH 33 KOS(HIIMjEHT
acumerpuyHocTh (SKewnness) u koedurmjeHT crubomtenoctd (Kurtosis).

Tabena 52. Pe3ynraTu 1eCKPUNTHBHE CTATHCTHYKE aHAIM3E HA Y30pPKY MoceTuiala qorahaja
,,CTEepHjIHO TI030pje”

Cpeama Cranpapana

Tepamwe Skewnness | Kurtosis | Bpeanocr | xeBujanuja

M) (SD)

1. Jomao cam 6e3 npobiema 10 1386 0.852 6.08 1387
MecTa oJip)KaBarba joralaja ' ' ' '

2. Ynasuuiy cam HabaBHO 0€3 1961 0751 597 1385
npobiema ’ ' ’ ’

3. Nwmao cam xkeJbeHy yIIa3HUILY -1,404 1,388 6,07 1,285

4. Tlocroju 1OBOJBHO MPOCTOpA 3a 11,491 2,448 5,92 1,292

MOoCceTHoIIe Ha orahajy

5. JIako je KpeTaTu ce y OKBUPY
MecTa ofpKaBama Jiorahaja -1,549 2,315 5,88 1,396
(03HaKe, cUTHAJIM3AIIH]A. )

6. Mma 10BOJEHO OpPraHU3aMHOHOT

0co0Jba J1a UCITYHU 3aXTEBE -1,242 0,992 5,86 1,353
KOPHUCHHUKA
7. Ocobibe je 1o6po 00yueHo -0,893 0,026 5,79 1,327
8. Ocobsbe 100po paau CBOj MOCA0 -1,064 0,356 5,89 1,307
9. OcoﬁJLe Jj€ nmpujaTesbCKu 11,133 0,541 5,88 1,346
OpHJEHTHCAHO U Jby0a3HO
10. Umnpecuonupan cam
MIPOCTOPOM Y KOMe ce aorahaj -0,753 0,273 5,66 1,208
oJIpKaBa
11. Mu3aju npocTopa je mobap -0,832 0,821 5,76 1,122
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12. HpI/ICTyHa‘-IHOCT‘ OuHama u 1221 1,032 5,85 1316
HorJIe/T Ha BhHX je go0ap

13. CucremM 3ByKa je gobap -0,868 0,615 5,78 1,181

14. Xurujena y caMmoM IpocTopy je 1158 1619 597 0.932
H06pa H ) H H

15. OBo MecTo je ueanHo 3a
aKTUBHOCTH WJIU Aoraljaje oBor -1,143 1,412 5,66 1,340

THUIIA

16. Madopmanuje o pa3Bojy
norahaja (Ha camom jrorahajy) -0,981 1,438 5,66 1,229
cy nobpe

17. Ocehao cam ce yromHo ca

-1,119 0,749 5,87 1,317
OCTQJIUM YYECHUIMMA

18. Ycnyra xpane u nuha Ha
norahajy cy y cKliaay ca MOjuM -0,851 0,385 5,52 1,404
norpebama

19. lo6pa je nonyxe pode/ycmyra
3a Mpoj1ajy (KOJIMYrHa, -0,748 0,503 5,34 1,381
KBaJIUTET, II€HA...)

20. IIpocrop ce moxe O6p30
HAIyCTUTH

-0,881 0,131 5,51 1,500

21. Ocobibe 3a1y’KE€HO 3a yCIyTy
XpaHe u nmuha paau cBoj mocao -0,899 -0,076 5,50 1,609
poheCUOHAITHO

22. XurujeHa Toajera je

. -0,919 1,240 5,92 0,953
3aJJ0BOJbaBajyha

23. 3a10BOJBAH CaM HCKYCTBOM Ha

: -1,248 1,029 6,08 1,132
camoM forabhajy

24. HampaBuo cam 106ap uzoop
KaJla caM OJJTY4HO J1a TIOCETUM -1,481 2,193 6,20 1,033
norahaj

25. OBaj norahaj Mu mpyxa BEITHKO

-0,964 -0,050 6,22 0,958
33JJ0BOJBCTBO

26. OBaj nmorahaj je UCITyHHO MOja

-1,467 2,174 6,11 1,134
OUYEKHBAKbA U )KEJbE

27.3a10B0OJbAaH CaM MIOCETOM HA

. -1,377 1,716 6,14 1,172
OBOM Jiorahajy

28. IIpenopyuuhy norahaj

. -1,422 1,586 6,27 1,026
npujatesbuMa u pohanrma

29. [Ipuyahy no3uTHBHE CTBapH O

. -1,414 1,406 6,21 1,097
OBOM Jiorahajy Ipyrum Jpbyauma

30. Tpynuhy ce na nmpenecem

. -1,643 2,475 6,33 1,019
MMO3UTHUBAH yTHUCAK O jorahajy

31. Bonieo 61X 12 TOHOBO
yuecTByjeM Ha forahajy y -1,420 1,031 6,43 0,868
OynyhHocTn
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32. HaCTagnhy Jla Y4eCTBYJE€M Ha 1247 0,353 6,38 0,018
norahajy y OynyhHoctu

33. Benuka je BepoBatHoha na hy
MTOHOBO JIa YY4ECTBY]eM Ha -1,441 1,520 6,37 0,912
norahajy

H3Bop: UctpaxuBame ayTopa

[Momamm ce cmarpajy HOpMAJHUM aKko je KoepHIMjeHT acuMmeTpuje usMmehy -2 mo +2 u
KOeHIMjEeHT CIuboiTeHocTd usmely -7 mo +7 (Hair, 2010). Kao mro je U y npeTxoaHum
norahajuMa HariameHo, ¢ 003MpoM Ha BPEIHOCTH A0OMjeHUX KoedulujeHara, y tadbemu 52,
pacrioziesia ce MoKe IocMaTpaTH Kao HopMmaiiHa. BpeaHoctu Skewnness-a ce kpehy ox -0,748
1o -1,643, nok ce Bpennoctu Kurtosis-a kpehy on -0,026 no 2,475. V cxiany ca 100ujeHUM
pe3yaTatuMa Koju moaieky Hopmainnoj pacrogenu (Hair, 2010) y gasbeM paay ce cripoBoje
oarosapajyhe cratucTuuke aHaim3e W TECTOBU. Y Tabenu 52 mpuKazaHe Ccy BPEIHOCTH
aputMmetuuke cpeauHe (M) u BpenHocTu craHgapaHe aesujanuje (SD) 3a koHcratamuje y
okBupy EVENTQUAL monena, 3a10BOJbCTBA, YCMEHE MpOIaraHje M MOHOBHE MOCETe. 3a
tBpamy EVENTQUAL monena ,,Jlomao cam 6e3 mpobiiema 10 MecTa oJip>kaBama aorahaja
je yodeHa HajBeha BpemHOCT apUTMETHYKE CpEIWHE, OAHOCHO HajBehW CTENeH cliarama
ucnuTanuka ca tBpamoM (M =6,08), 1ok je HajMama cpeama BpeaHoct (M=5,03) youena 3a
TBpABY ,,JloOpa je moHyne pobe/yciayra 3a mponaajy (KoJMuuHA, KBATUTET, IeHa...)”. Kox
TBpAWmE ,,XUTHjeHAa y CaMOM MpOCTOpYy je Ao0pa” craHiapJHa JAeBHjalMja j€ HajHUXKA
(SD=0,932), mito yka3syje Ha HajBUIIM CTEICH XOMOI'CHOCTH CTaBOBa HCHUTaHHWKa. Koj
TBpAKE ,,Oc00JbE 3ay’KEHO 3a YCIYTy XpaHe W nuha paau CBOj mocao MmpoeCHOHAIHO”
yBuha ce HM3aK CTENEH XOMOIEHOCTH CTaBOBa IMOCETHIIAIA, OO3MpPOM Jla je CTaHAapaHa
JieBUjalMja HajBuUIIa Ko oBe TBpAme (SD=1,609).

Koncraranuje cy, npema ¢akropckoM ontepehemy, CBpCTaHe y YeTHPH KaTeropuje ¢axkropa
EVENTQUAL wmopmena kBanmmrera gorahaja. YCIIOB 3a CBpCTaBame y KaTeropuje je Jna
¢dakTopcko ontepeheme mma BpegHocT Kkoja je Beha ox 0.5. Bpeanoctu daxropckux
ontepehemwa cBux koHcTtaraunja EVENTQUAL moznena xBanutera ngorahaja cy npukasaHe y
Tabenu 53.

Tabena 53. Pezynratu ¢pakTopcke CTATUCTHYKE aHAIHM3E HAa Y30pKy IoceTuiana gorahaja
,,CTepHjIHO TI030pje”

Bapmjacie dakTopcKa
ontepehema
IIpucrynaynocr
VYna3uuiy cam HabaBHoO 63 mpobiema 0,851
NMao cam xesbeHy yJaazHUILY 0,835
Homrao cam 6e3 mpoOiema 10 MecTa oJipkaBama gorahaja 0,748
[TocToju m1O0BOJBHO MTPOCTOpA 3a TOCETHOIIEe Ha fAorahajy 0,510
Ocobbe
Mma nmoBOJFHO OpTaHU3aIMOHOT 0c00Jba J1a HCITYHH 3aXTEBE 0,731
KOPHCHHKA
Oco0Jbe je 100po 00ydIeHO 0,788
HmMnpecuoHupan cam MPOCTOPOM Yy KoMe ce foralaj oprkaBa 0,533
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Oco0Jpe 100po paau cBOj Ocao 0,820
Oco0Jbe je mpujaTesbCKU OPHjEHTUCAHO U JbYOa3HO 0,711
Ju3aju npoctopa je qodap 0,526
JIako je KpeTaTu ce y OKBHPY MecTa oJjpkaBamba jorahaja 0,679
[Ipuctymaynoct 6MHamMa U TIOTJIE]] Ha BHX je 100ap 0,518
OBoO MecCTO je ueaTHo 32 aKTUBHOCTH WK Jioraljaje OBOT THIIa 0,534
Oco0Jbe 3ayKEeHO 3a YCIIYTy XpaHe u Tuha paju cBoj mocao 0596
poECHOHAITHO ’
OnumbUBOCT
XwurujeHa Toayiera je 3a710BoJbaBajyha 0,795
KoMmmiiemenTapHe yciryre

Ycnyre xpane u nuha Ha norahajy cy y ckiamy ca MOjuM 0.748
norpedbama ’

XurujeHa y caMoM mpocTopy je moopa 0,608
Jlo6pa je monyzaa pode/yciyra 3a mpojajy (KoIu4ruHa, KBAJIUTET, 0702
1ICHA...) ’

[Ipocrop ce Moxe Op30 HAMMYCTUTH 0,615

Hanmomena: KMO=0,930; Bartlett’s test of sphercity.p=0,000
N3Bop: UcTpaxuBame ayropa

Koncraramuje koje cy umaine mame (akropcko ontepeheme ox 0,5 (Hair et al.,, 1998) u
caMHM TUME HHUCY cBpcTaHe HHU Yy jeaHy o aumensuja EVENTQUAL monena kBamuteTa
norahaja cy: ,,Mudopmanumje o pazBojy morahaja (Ha camom jgorahajy) cy nobpe” u ,,Ocehao
caM ce YrojaHo ca octanuM ydecuuimma”. Mmmiemenrtanujom Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
tecta u Bartlett’s test of sphercity TecTHpaHa je MOTOZHOCT M 3HaYajHOCT Mojena (Sram,
2014), omHOCHO aJeKBaTHOCT KopwuiiheHe (akTopcke aHamuse. BpeaHocTu ykasyjy aa je
dakropcka ananuza anexkBarna (KMO=0,930; Bartlett’s test of sphercity :p=0,000), jep KMO
npemainyje npenopydeny Bpeanoct 0,6 (Kaiser, 1974), a Bartlett’s test of sphercity yxasyje
Ha craructuuky 3HaudajHocT (p=0.000). OBO yka3syje Ha ompaBmaHy HpUMEHY (aKTOpCKe
ananmmse. [Ipema Varimax rotation uaeHTH(HUKOBaHO je 4eTupu (GakTopa, MPHUKA3aHUX Yy
Tabenu 53.

Kopenannona ananu3za ce npuMemyje 3a MEpeme yTUllaja CBUX MIEHTH(PHUKOBAHUX JUMEH3H]ja

Yy OKBUPY MPEIOKEHOT MCTPAKMBAYKOT MOJIENa Kajla je y MUTamby KYJATYPHH TYPUCTHYKH
norabaj ,,Ctepujuno mosopje”. Y tabenu 54 cy npuka3aHu pe3ylaTaTH KopejaalloHe MaTpHIle.
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Taobena 54. Koepuuujentu kopenauuje usmel)y Bapujabnu 3a kyntypuu gorabaj ,,CtepujuHo

mosopje”
n Kommuie- Ycmena | Ilono-
PHCTY- | o e Omnun- MeHTA 3anoBo- )
pHe npomna BHA
MMAYHOCT JBUBOCT JbCTBO
ycayre raHjga | mocera
I[MpucTynavyHoct 1
Oco0ibe 0,692 1
OIUIIJBUBOCT 0,048 0,095 1
Kommrementapue | g 495 | 0 645™ | 0,109 1
yciayre
3a/10BOJHCTBO 0,451 | 0,545 | 0,010 0,561 1
Yemena 0363" | 0501 | 0,048 | 0549 |0731™| 1
IpoIrara’Haa
TToHOBHA TTOCETa 0,160 | 0,270 | 0,003 0,261° | 0,426  |0,410" 1

**KoegpunmjeHT Kopenanuje je 3Hadajad Ha HUBOY 0,01; *KoedunujeHT kopenanuje je 3Hadajan Ha HUBOY 0,05
N3Bop: UctpaxuBame ayTopa

Bpeanoctu Perason-osor koedunujenta ce kpehe y mntepsany ox 0,003 go 0,731, mto
yKa3zyje Ha TOCTOjame jake, YMEpeHe W ciabe KopenamuoHe Be3e. HajHWKHM CTaTHCTUYKU
3HauajaH Koe(uIMjeHT Kopenauuje je u3Mmel)y He3aBUCHE MPOMEHJBHBE OMUIIJBUBOCTH M
3aBHCHE NMpoMeHJbKBE MOoHOBHA mocera (0,160), mro mpeacrasiba ciady Kopenaiujy usmely
oBe JBe Bapujabie Ha HUBOY 3HauajHocTU of 0,05. Hajmamu KoQUIMjeHT Kopenanuje Koju
HUje CTAaTHCTUYKH 3Ha4ajaH youaBa ce m3Mel)y Bapujabiu ONUIUBMBOCT W MOHOBHA IOCETa
(0,003). Hajsehu cremen kopenamnuje je u3Mel)y NMpoMEH/BHMBHX 3aJ0BOJHCTBO M yCMEHA
nponaranaa (0,731).

VY Tabenu 55 npukaszane cy BpeqHocTu anda koeduinjeHTa Koje cy IpuxBaTbUBE jep Mpelase
BpeaHoct 0,6. Hajpumra BpeAHOCT je 3a He3aBUCHY MpoMeHJbUBY onuribUBOCT (0,868), ok je
HajHI)KAa BPEIHOCT 3a TNpoMeHsbHBY ycMmeHa mpomaranga (0,792). Cse BpeaHocTH
npeBa3uiia3e MpPHUXBATJBUBY BpemHocT mpara 0,6 Tako 1a MOCTOjU aJeKBaTHA MOY3IAaHOCT U
MHTEpHA KOH3UCTEHTHOCT KOHCTAaTalllja KOje ONUCY]y UCTPaXUBaHHU, KyATYPHHU aorahaj.

Tabena 55. Iloyznanoct Bapujaldiau

Bapuja6ae Cronbach’s alpha
[Tpucrynaynoct 0,819
Oco0Jbe 0,795
OIUIBUBOCT 0,868
Kommniemenrtaphe ycnyre 0,800
3a/10BOJbCTBO 0,793
YcMena nponarana 0,792
IToHOBHA mOCeTa 0,826

W3Bop: UctpakuBame ayTopa
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ITomohy perpecuone ananmuse Ttectupajy ce onpehene xumorese 3a norabhaj ,,CtepujuHO
mo3opje”, Kao W KOJ NPETXOAHO HUCTpakuBaHUX morahaja. Y Tabenmu 56 cy mnpukazaHu
pe3yaTaTd  BHUILECTPYKE pETrpecuoHe aHalu3e OJHOCHO BPEIHOCTH  IapaMerapa:
CTaHJapJIM30BaHU perpecMoHn KoedumujeHT S, BpeaHocT t Tecta, (hakTop pacrta BapujaHCe
(VIF) u p BpeaHoCT.

Tabena 56. Pe3ynraTy BUILIECTPYKE PErPECHOHE aHATU3E 32 3aBUCHY [TPOMEHIBHBY
3aJI0BOJBCTBO 3a gorahaj ,,CrepujuHo mo3opje”

Bapujat6.ie B t VIF p (Sig.)
[IpucrynauHocT 0,106 1,363"™ 1,934 0,174
Oco0Jbe 0,248 2,798** 2.504 0,006
OnUnJbUBOCT -0,057 -1,008 " 1,014 0,314
gfﬂ“;gemmap‘*e 0,354 4,795** 1,735 0,000

Pesynratn cy 3HauajHu Ha HEBOY: p<0.05 (**); pesynrati HHCY 3HadajHu Ha HEBOY p>0.05 (ns), R*=0,381
W3Bop: UctpaxuBame ayropa

Tabena 56 mpukasyje pe3ynTare BUIIECTPYKE PETPECHOHE aHAIN3E 3a 3aBHCHY IPOMECHJbUBY
3aJJ0BOJBCTBO. Pesynratu cy y CKiIagy ca NpEernopydeHHM BpEeIHOCTUMA Ca CTAHOBHILTA
dakropa pacra Bapujance (VIF ) jep je nmpenopyka na BpenHoct koedurmjenta oyne VIF<S5.
CaMuM TuMe npobsIeM MYITHKOJIMHEAPHOCTH He mocToju. Tabena 56 yka3yje Ha CTaTUCTHYKH
3Ha4ajaH yTHUIa] IBE HE3aBHCHE MPOMEHIbUBE:

e Ocobmwe (t =2,798**, p=0,248). Koedbunujeut S nma speanoct 0,248 mTo mpakTH4IHO
3Ha4YM J1a ce 3a70BOJBCTBO yBeBehaBa 3a 0,248 jenuuuiia ako ce ocoOsbe yBeha 3a
JEIHY JeIUHUILLY.

o Komnnemenmapne ycuyee (t=4,975**, $=0,354). ITomrro koepuiujeHT S nma BpeaHOCT
0,354, Moxe ce 3aKJby4HTH Ja ce moBehameM BPEIHOCTH KOMIUIEMEHTAPHHUX YCITyTa
3a jeIHy jeIUHMIY, 33710B0JbcTBO noBehasa 3a 0,354 jeaununa. 7 BpeIHOCT U3HOCH
4,975 mTo 3HaYM J1a KOMIUIEMEHTapHE YCIyre UMajy HajBehM CTaTHCTUYKH 3Ha4yajaH
yTHUIIa] Ha 33]]0BOJBCTBO.

3a He3aBHCHE BapHjalie npucmynayHocm M OnuUn/AbUEOCH yOdaBa CE J1a HUCY CTaTUCTHUYKU
CUTHU(HUKAHTHE Yy TMOTJely HHUXOBOI YTHIIaja Ha 3aJ0BOJBCTBO TOceTHiana jorahaja
,»CTepUJUHO nosog)je”. CUrHu(puKaTHOCT PETPECHOHOI MoOJieJla C€ MepH KOEPHUIIN]JEHTOM
nerepmuHainyje R® =0,381, mTo ykasyje Ha YMIEHUILY /1a HE3aBHCHE MPOMEHJbUBE Ca OKO
38% objarmmaBajy BaprjadITy 3aI0BOJbCTBA, IITO je ciiaba crmocoOHOCT objarmaBama (Hair et
al., 2011), nox ca 62% ce 3310BOJLCTBO OOjalll-aBa JPYTUM YTUIAjUMa KOjU HUCY OHMITH TeMa
UCTpaknBama. Pesynratu y Tabemm 56 ykaszyjy ma xumnoreze Xi1 M Xi3 HUCY TOTBpheHe,
OJTHOCHO HE MOXKE C€ TBPJAWUTH Ja HE3aBUCHE NMPOMEHJbUBE MPHUCTYNAYHOCT U OMHUIJBUBOCT
3HaYajHO yTUYY Ha 3aBHCHY ITPOMEHJBUBY 33JI0BOJHCTBO. XHUIOTE3e X1 M Xi4 CYy JIOKa3aHe,
OJTHOCHO HE3aBHCHE MPOMEHJbUBE 0COOJbE M KOMIUIEMEHTApHE YCIyre 3Ha4dajHO yTHUYy Ha
ocehaj 3amoBosbCTBa MoceTumnana gorahaja ,,CrepujuHo mozopje”.
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Pesynratu perpecnone aHanuse 3a MPOMEHJPMBE yCMEHa MpolaraHja M MOHOBHA IOCETa CY
NpUKa3aH! y JajbeM paidy. Pe3ynarati uctpaxuBama 3a yCMEHY IpOMarany cy NpHKa3aHu y
tabenu 57, TOK cy pe3yaTaT UCTpaKMBamba 3a MOHOBHY NOCETY MpUKa3aHu y Tadenu 58.

Taébena 57. PesyntaTu nmpocTte JUHEApHE PErPECUOHE aHAU3€E 3a 3aBUCHY ITPOMEHIBUBY
ycMeHa rpormarasza (J1ojaaHocT)

Bapujat6.ie B t VIF p (Sig.)
3a10B0OJBCTBO 0,731 15,136** 1,000 0,000

PesynraTy cy 3HauajHK Ha HHBOY: p<0,05 (**); pe3ynrati HuCY 3HauajHu Ha HUBOY p>0,05 (ns), R’=0,534
W3Bop: UctpaxuBame ayTopa

Pesynratn y Tabenmu 57 wmmajy BpEeIHOCT KOE(HIIMjEHTa IeTepMHUHAIIN]E R?* =0,534 wrro
o0jammaBa ca nmpuodauxkao 53% yruiaj Bapujadiie 3aJ0BOJHCTBO HA YCMEHY IIPOMAaraHy, mTo
je ymepeHa criocoOHOCT objammaBama (Hair et al., 2011), a 47% Ha BeaM4YHHE KOje HUCY
obOyxBaheHe ucrpaxuBameM. Bpennoct VIF koedunumjenTa je Mama o1 5 mITO MOKasyje Jaa He
MOCTOJH MYJITUKOJIMHEAPHOCT HWCTPAXKMBAHOT MOJENIa IITO je Haj3HAYajHUjU TI0Ka3aTesb
ucnpaBHOCTH Mojena. Tabema 57 ykaszyje Ha CTaTUCTHYKHM 3HA4YajaH YTHUIA] HE3aBUCHE
MIPOMCHJbUBE:

e 3aodosomcmeso (t =15,136**, $=0,731). Koeduumjeur S uma Bpemuoct 0,731 1mro
yKa3yje ga ce ycmMeHa mpomaranna nosehasa 3a 0,731 jemunuma ycnen mosehama
3aJI0BOJbCTBA Jorahaja 3a jenny jeaunuiny. 7 u3znocu 15,136 u ykasyje na He3aBHCHA
MIPOMEHJbHBA 33/I0BOJHCTBO MMa BEIIMKMA CTATHUCTUYKH 3HAYajaH YTHIA] HA yCMEHY
IpoIaraxmy.

C 0063upom 1a je oarosapajyha xumores3a X s5: 3aI0BOJBCTBO MOCETHIIAIA PA3IMIUTHX THUIIOBA
norahaja y Cpbuju NO3UTUBHO yTHYE HA YCMEHY Npomnaranjy jaorahaja Moxke ce 3aKJ/by4UTH
1a je xunore3a Xj 5 JoKa3zaHa 3a KyJaTypHu Tun porahaja ,,CtepujuHo mo3opje’”.

Tabena 58. Peaynratu mpocTe JIMHEApHE pErPecuoHe aHAIIN3E 3a 3aBUCHY IIPOMEHIBUBY
MOHOBHA MOceTa (J10jaIHOCT)

Bapujaoae B t VIF p (Sig.)
3a/10BOJBCTBO 0,426 6,663** 1,000 0,000

Pesynratu cy 3HauajHu Ha HHBOY: p<0,05 (*¥*); pe3ynrati HuCy 3HauajHu Ha HEBOY p>0,05 (ns), R“=0,182
N3Bop: UctpaxuBame ayTopa

Pesynratn y TaGenu 58 umajy BpenHOCT KoeduIMjeHTa AeTepMUHAIMje R®=0,182 mrro
oOjammaBa ca npubmmkHo 18% yTuiaj Bapujadiie 3a0BOJHCTBO HA TMTOHOBHY IMOCETY IITO j€
cnaba criocoOHOCT oOjammaBama (Hair et al.,, 2011) u gocrta Mame y OAHOCY Ha yCMEHY
npornaranny. Oko 82% yTuiaja Ha TOHOBHY IMOCETY MOApPa3yMeBa BEJIMYMHE KOj€ HUCY
obyxBahene uctpaxkuBameM. Bpennoct VIF koedunmjenra je mamwa oa 5 mro nokasyje aa He
MOCTOJH MYJITHUKOJIMHEAPHOCT MCTpakMBaHOT Mojena. Tabema 58 ykasyje Ha CTaTUCTHYKU
3Ha4ajaH yTHUIla] IPOMEHJbUBE 33JJ0BOJLCTBO Ha IOHOBHY MOCETY:

e 3aoosomcmeo (1=6,663, p=0,426). Koeburujenr £ nma BpeaHoct 0,426 mTo roBopu o
yBehawy moHOBHe moceTte 3a 0,426 jemunmiia yciuen moBehama BpEIHOCTH
3aJI0BOJHCTBA 32 Je/IHY JeTUHUILY.

[Tomro je oaroBapajyha xwumore3a Xig: 3aJ0BOJBCTBO TOCETHJIAIA PA3IMUUTHUX THUIIOBA
norahaja y CpOHju MO3UTHBHO yTHUYE Ha MMOHOBHY MOCETY Jorahajuma, Moxe ce 3aKJby4UuTH
na je xumoresa X1 g J0KazaHa 3a KynTypHu jaorahaj ,,Ctepujuno mozopje”.
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VY rtabemu 59 cy mpukazaHu pesynrtatu t-tecta 3a mon mocerwrtana gorabhaja ,,CtepujuHO
no3opje”. Pe3dynaratu ykasyjy Ha eBEHTyaJHE CTaTHCTHMUYKU 3HA4YajHE pa3iMKe y CTaBOBHMA
nmocerunamna gorahaja ,,CrepujuHo mo30pje”

KBaJIMTCTA.

0 JUMEH3Wjama

Hokmopcka ducepmayuja

EVENTQUAL wmonena

Tabena 59. Pesynraru t-tecra 3a mos nmocerunana gorahaja ,,Crepujuno mosopje”

Mymkapun Kene t-crar p (Sig.)
[ERISEE M (SD) M (SD)
1. Homao cam 6e3 npobiema 10 6,08 6,16 i
MecTa oJipKaBarba Joralhaja (1,429) (1,385) 0,359 0,720
2. VYnaszHuiy cam HabaBHO 0e3 5,87 6,06
-0,911 0,364
npobiaema (1,498) (1,342) ’ ’
6,18 6,09
3. Hmao cam xeJbeHy ylla3HUILY (1,167) (1,341) 0,430 0,668
4. TlocToju 1OBOJHHO MPOCTOPA 5,90 5,95 i
3a MOCEeTHOIIE Ha Jorahajy (1,224) (1,337) 0,235 0814
5. Jlako je kperaTu ce y OKBUPY 615 581
MecTa ofpXKaBama Jiorahaja ; ’ 1,580 0,116
; (1,199) (1,483)
(03HaKe, cUTHAJIM3AIIM]A. )
6. Mma noBoJBHO
5,90 5,89
OpraHU3aIMOHOT 0c0o0Jba J1a (1,434) (1,339) 0,050 0,960
WCITYHU 3aXTEBE KOPUCHUKA
. 5,94 5,76
7. Ocobuibe je 1o6po 00yueHo (1,366) (1,324) 0,874 0,383
8. Ocobsbe 100po pamu CBOj 6,02 5,88
10Cao (1,261) (1,338) 0,686 0,494
9. Oco0Jbe je mpHujaTesbCKu 6,02 5,85
OPHjEHTUCAHO U Jby0a3HO (1,261) (1,393) 0,804 0,422
10. Ummpecuonmnpan cam 560 571
IIPOCTOPOM Y KoMe ce Jorahaj ; ; -0,632 0,528
onpKasa (1,324) (1,171)
. . 5,84 5,76
11. Iu3aju mpocTopa je mobap (1,089) (1,161) 0,428 0,669
12. TIpucrynadnocT OMHAMA | 6,03 5,81
MOTJIE]] Ha FhHX je mo0ap (1,187) (1,383) 1,113 0,267
. 5,97 5,76
13. CucreM 3ByKa je gobap (1,101) (1,239) 1,113 0,267
14. Xurujena y caMoOM IPOCTOPY 5,97 5,93
je mobpa (1,159) (1,090) 0,226 0,822
15. OBo mecTo je uaeanHo 3a 587 561
aKTUBHOCTH WUJH Jiorahaje oBor : : 1,281 0,202
(1,373) (1,339)
THTIA
16. Ycnyra xpane u nuha Ha 5 44 559
norahajy cy y ckiiaay ca ’ ; -0,727 0,468
(1,489) (1,388)

MOjUM notpebdama
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Tabena 59. Hacrasak

17. Jlo6pa je monyne pode/yciyra 597 538
3a pojajy (KoJIM4YnHa, 1 ’190) 1 ’466) -0,493 0,623
KBaJIMTET, [ICHA...) ! '
18. IIpocTop ce Mmoxe Op30 5,45 5,56 i
HAIyCTHTH (1,456) (1,533) 0,458 0,647
19. Oco0Jbe 3aayKeHO 3a YCIyry 548 551
XpaHe u nuha paau cBoj 1Mocao 1 ,6 47) 1 ’603) -0,094 0,925
npodecrnoHaIHO ’ ’
20. Xurujena Toajnera je 571 6,02 i
3a]10BOJbaBajyha (1,136) (0,852) 1,933 0,056

**BpenHoct je 3HagajHa Ha HUBOY 0,05; M- aputmernuka cpenuna; SD— cTanmapaHa aeBHjarija
H3Bop: UctpaxuBame ayTopa

HajBumry BpeiHOCT apuTMETHYKE CPEIMHE KOJI )KEHCKOT T10J1a MMa KOHCTaTamuja ,,Jlomao cam
0e3 mpobiema 10 MecTa oapkaBama gorahaja” (M=6,16). Koncraranuja Koja KO MYIIKOT
1oJia UMa HajBHINY BPETHOCT apuTMmermuke cpeamne (M=6,18) jecre ,,IMao cam xesbeHy
ynasuuily ~. Hajmama BpeqHOCT apuTMETHUYKE CpPEIMHE youaBa ce KOJ KOoHcTaTaiuje ,,JJoopa
je moHyzae pobe/ycnmyra 3a npoaajy (KOJWYrHA, KBATUTET, IIEHA...)”" KOA 0co0a MYIIKOT Tojia
(M=5,27). HcTa KoHCTaTalMja UMa HajMamky BPEAHOCT apUTMETUYKE CpPeJAMHE M KOJ ocoda
xeHckor mosia (M=5,38). CtaTucTuyku 3Ha4ajHE pas3liMKe y CTaBOBHMa 0CO0a YKEHCKOT M
MYIIKOT TI0JIa C€ HE YOuaBajy KOJ MNPEIJIOXKCHHX KOHCTaranuja. Ha ocHOBY pe3synrara
no0ujeHnx t-TecToM, jacHO ce yodaBa Jla pa3siuKe y IPOCEYHUM OLlEHaMa MYIIKOT M JKEHCKOT
1oJia HUCY BEJIMKEe, 003UPOM Jia Ha OCHOBY pe3yJ/ITaTa UCTPaKUBama MPUKa3aHor y Tadbenu 59
HUCY HICHTU()UKOBAHE CTATUCTHYKM 3HAYajHE pa3iuKe u3Mel)y Mymikapama W JKeHa ca
BepoBatHohoMm Behom on 95% (p<0,05). Taunwuje, pe3yiaTaTH y OJHOCY Ha IMOCTaBJbEHE
xunoreze X171, X172, X173 B X174 YKa3yjy Ja HE MOCTOj€ CTATUCTHYKH 3HAYAjHE Pa3IIUKE
Mel)y craBoBuMMa moceruinana KyiatypHor porahaja ,,Crepujuno mnosopje” y CpOuju, y
3aBUCOCTH 0off ToJia kajia ¢y y nutaky EVENTQUAL nuMeH3uje kBauTeTa yciyre.

Pesynratm Oneway—ANOVA Tecta 3a crapocHo m06a mocerwnana norahaja ,,CtepujuHo
no3opje” cy mnpukaszaHu y TaGemu 60. Pesyntatu ykasyjy Ha €BEHTyaJHE CTaTUCTHUYKU
3HaYajHEe pa3jMKe y CTaBOBUMa moceTuiana gorahaja ,,CtepujuHo mo3opje” o AMMEH3Hjama
EVENTQUAL mopaena kBaauTera.

Tabena 60. Pezyntatu Oneway-ANOVA Ttecta 3a ctapocHo j00a rocetunana jorahaja
,,CTepUjUHO 11030pje”

Tepame F p
1. Jlomao cam 6e3 np96neMa JI0 MecTa 1,056 0,182
oJpXxaBama sorahaja
2. Ynazuuiy cam HabaBuo 6e3 mpobiema 1,002 0,117
3. Hmao cam xkeJbeHy yIIa3HUILY 1,103 0,190
4. HOCTO_].I/I JIOBOJHHO MPOCTOPA 32 MOCETUOIIE HA 0,338 0,113
norahajy
5. Jlako je kpeTaTH ce y OKBHpPY MecTa
oJlp>kaBama Jorahaja (o3Hake, 1,088 0,148
CUTHaIHU3aluja..)
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Tabena 60. HactaBax

6. Mma noBOJBHO OpraHU3aIMOHOT 0co0Jba J1a 0,042 0,113
UCITYHH 3aXTeBE KOPUCHHUKA

7. OcobJbe je 1o0po 00yueHo 1,602 0,155

8. Ocobsbe 100po paau cBOj Ocao 1,148 0,113

9. Oco0Jbe je mpujaTesbCKH OPUjEHTUCAHO U 1,378 0,152
JbyOa3HO

10. I/IMHpeFHOHHpaH caM TPOCTOPOM y KOME ce 0,178 0,125
norabaj onprkapa

11. Iu3aju mpoctopa je nodap 0,345 0,182

12. TIlpuctynaynoct OMHAMa U TIOTJIE]] HAa HHX j€ 1.119 0,113
no0ap

13. Cucrem 3ByKa je mobap 1,447 0,173

14. Xurujena y caMoM mpocTopy je 1odpa 1,386 0,112

15. OBo MECTO je H/ICaITHO 32 AKTHBHOCTH HJTH 0,334 0,160
norabhaje oBor Tumna

16. HH(l)OpM&LIHJG 0 pa3Bojy norahaja (Ha caMom 0,162 0,113
norahajy) cy noope

17. 1o6pa je nmonyzae pobe/ycmyra 3a mpoaajy 0,489 0,168
(KoJIM4MHA, KBAJIUTET, LIEHA...)

18. IIpocTop ce Moxke Op30 HAITYCTUTH 0,488 0,099

19. OcobJbe 3J1y’KEHO 32 YCIIYTy Xpane u nuha 0,731 0,138
paziy CBOj I0cao NpopheCHOHATHO

20. XurujeHa Toanera je 3a70BoJbaBajyha 0,453 0,098

**BpemHocT je 3HauajHa Ha HUBOY 0,05;
M3Bop: UctpaxuBame ayTopa

Ha ocHoBy uctpaxuBama yBuha ce Aa HE MOCTOje KOHCTaTaluje Koje MMajy CTaTUCTUYKU
3HavajHy pasnuky (Sig<0,05). Pesynratu npukazanu y tTabenu 60 ykasyjy aa xumnorese X 7s,
X1.76, X177 1 X178 HUCY NMOTBpleHe, TayHU]j€ /1a HE TIOCTOj€ CTATUCTUYKHU 3HAYajHE Pa3iIuKe
Mehy craBoBMMa ImoceTwiana KyiaTypHor pgorahaja ,,Crepujuno mnozopje”, y Cpbuju y
3aBUCHOCTH 01 cTapocHor noba kana cy y nutaby EVENTQUAL numensuje kBamurera
yciyre aorahaja.

Pesynratm Oneway-ANOVA Ttecta 3a HHBO oOpa3oBama mocerwiana jporahaja ,,CtepujuHo
no3opje” cy mnpukaszaHu y TaGenu 61. Pesyntatu ykasyjy Ha €BEHTYyaJHE CTaTUCTHUYKU
3HaYajHe pa3jMKe y CTaBOBMMA IoceTunana gorahaja ,,CtepujuHo mo30pje” o0 AMMEH3HUjama
EVENTQUAL mopaena kBaauTera.

Tabena 61. Pezynratu Oneway- ANOVA Ttecta 3a HUBO 00pa3zoBama noceTunana gorahaja
,,CTepujuHO 1o3opje”

Tepame F p

1. lomao cam 6e3 mpobiiema 10 MecTta 0529 0663
oJIp>kaBama forahaja ’ ’

2. YnasHuily caM HabaBHo 0e3 mpodiiema 0,455 0,714
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Tabena 61. HactaBax

3. HMMao cam xeJbeHy yIa3HHUILY 0,090 0,966
4. TlocToju TOBOJHHO POCTOPA 32 MOCETHOIIC Ha 0510 0676
norahajy ’ '

5. Jlako je KpeTaTH ce y OKBUPY MecTa 0185 0.907

oJllp>kaBama noralhaja (o3Hake,
CUTHAJIM3AIH]a..)

6. Vma moBOJEHO OpPraHU3AIMOHOT 0cO0Jba J1a 1414 0240
UCIIYHHU 3aXTEBE KOPUCHUKA ’ '

7. Ocobbe je 1oOpo oOydeHo 1,575 0,197

8. Ocobibe 100po pamu CBOj MOCA0 1,553 0,202

9. Oco0sbe je npujaTesbCKH OPUJEHTUCAHO U 1435 0234
Jby0a3HO ’ ’

10. mnpecroHupan caM IMPOCTOPOM Y KOME Ce 0825 0482
norahaj oapikasa ’ ’

11. qu3zaju mpoctopa je nodap 0,127 0,944
12. [Tpuctynaynoct OMHaAMa U TIOTJIE]] HA FHHX je 0524 0.666
nooap ’ '

13. Cuctem 3Byka je qobap 0,217 0,885
14. Xurujena y caMmoM IpocTopy je a00pa 1,781 0,152
15. OBo MecTO je uaeasHo 3a aKTUBHOCTH WU 2977 0.081
noralaje oBor TUIa ’ ’

16. Ycayra xpane u nuha Ha gorabhajy cy y 0227 0877
CKJIIaJy ca MOjUM moTpedama ’ '

17. Jlo6pa je monymae pobde/ycnyra 3a mpoaajy 0444 0.722
(Konu4KHa, KBAJIUTET, II€HA...) ’ '

18. IIpocrop ce Moxe OP30 HAIMYCTHTH 0,937 0,424
19. Ocobsbe 3aayx’eHo 3a YyCIyry XxpaHe u nuha 2 604 0.053

pajzu CBOj Mocao Mpo(eCuOHAITHO

20. XurujeHa ToaneTa je 3a710BosbaBajyha 4,019 0,008**

**BpemHocT je 3HauajHa Ha HUBOY 0,05;
W3Bop: UcTtpaxuBame ayTopa

HcTtpaxkuBameM je M3/IBOjeHa jeJHa KOHCTaTalyja Koja MMa CTaTUCTUYKU 3HAuYajHy pasziuKy
(Sig<0,05) wm3melhy wmcnuTaHWMKa ca pa3IMYATAM HUBOOM oOOpa3oBama. [lomeHyTa
KOHCTaTaluja je :

e  XurujeHa Toayera je 3ajgoBosbaBajyha”.

Koncraraumja ,,Xurujena Toasnera je 3a70BoJbaBajyha” HcrosbaBa CTATUCTHYKHM 3HAYajHY
pazmuky (p=0,008). V cBum apyrum koncraranmjama EVENTQUAL mopnena mokaszana ce
yjeJHAYEHOCT CTaBOBAa O KBAJIUTETY YCJIyre MCHHUTAHWKA DPA3IMYMTOr HUBOA 00pa30Bama,
OJTHOCHO HE UCIOJbaBajy ce CTaTUCTUYKHU 3HayajHe paznuke. CTaTUCTUYKY 3HAYajHA pa3iiuKa
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ca acreKkTa HuBoa o0pa3oBama UCIIMTaHUKA IOCeTUIIAla KyaTypHor Tumna norabhaja (Sig<0,05)
jaBJba ce KOJ mepueniiuje auMmensuje onunsusocm (1).

KoHcraranmja y K0joj ce UCnosbaBajy CTaTUCTHYKHU 3HAYajHE paslIuKe Jare cy y Tabenu 62 y
K0joj cy npukazanu pesynraru aHanuse ANOVA - Post hoc Tukey tecta koju moapasymeBajy
nopeheme cermeHara y KojuMa Cy HCHOJbEHE CTATHCTUYKU 3HAYAjHE Pa3NIUKE BPEAHOCTU
apuTMETHYKe cpeauHe. Pa3nmkyje ce Kao M KOJA NpeTXoAHuX jgoralhaja 4eTUpu CEerMeHra
WCIMTAaHUKa y 3aBUCHOCTH O]l HUBOa 0Opa3oBama: CerMeHT 1-cpenme oOpa3oBame; CerMeHt
2-BHCOKO 00Opa3zoBame; CerMeHT 3-(hakynreTcko oOpa3oBame; CerMeHT 4-mMactep/10KTopar.

Tabena 62. Pesynratu ANOVA - Post hoc Tukey Tecta 3a HHBO 00pa3oBama noceTuiana
norahaja ,,CtepujuHo nozopje”
Cermentu nzmel)y
Kouncraranuja KOJHX Cy Ce MCIIO0JbUJIe
pas3jiuke
CerMeHT 2-BUCOKO
oOpa3zoBame- CerMeHT 5,59-6,38 0,005**
4-mactep/mokTopar

**BpenHoct je 3HauajHa Ha HUBOY 0,05 (p<0.05); M- aputmetnuka cpenuna; SD — cTaHIapaHa AeBHjaIyja.
M3Bop: UctpaxuBame ayTopa

M (cpeame
BPEIHOCTH)

XurujeHa toanera je
3a/10BOJbaBajyha

Kon xoncraramuje ,,XurhjeHa ToajeTa je 3aJ0BoJbaBajyha” WCHOJbHIIA CE CTATUCTHYKHU
3nauajHa paznuka (0,005) u3mely mocerunama BUCOKOr HHMBOa obOpazoBama (M=5,59) u
MoceTuiama ca 3aBpHIeHUM MactepoM wiu jaoktopatom (M=6,38). OcolGe BHUCOKOT HUBOA
o0Opa3oBama Cy OCETJbHBHjE Ha CTEIEH XUTHjEHE ToalleTa y OJHOCY Ha 0cobe Koje hmajy
3aBpIIIEH MacTep WU JOKTOpAT, C 003UPOM Ha HIXKY IPOCEUHY OLEHY.

Pesynraru npukazazanu y Tabenu 61 yka3yjy, y OJHOCY Ha MOCTaBJbEHY XHITOTE3y X17.11, Ja
MOCTOj€ CTAaTUCTUYKU 3HA4ajHE pa3iuke Mmel)y craBoBMMa moceTuiana KylaTypHOT norahaja
,Ctrepujuao mo3opje” y CpOuju, y 3aBHCOCTH OJ HHMBOA OOpa3oBama Kala je y MHUTamby
onumsbuBocT kao EVENTQUAL numensuja kBanurera ycayre. Takohe, pe3yntatu y tabenu
61 yka3yjy 1 Ha TO Jia TOCTaBJb€HE XHUMOTe3e X179, X1.7.10 U X17.12 HUCY OTBpheHe, TauHuje
Jla HE I0CTOje CTAaTUCTUYKM 3HayajHe pas3iiuke Mel)y cTaBoBUMa IMOCETHJAlla KYITYpHOT
norahaja ,,CtepujuHo mosopje” y CpOuju, y 3aBUCOCTH OJ] HHBOAa O0pa3oBama Kajaa Cy y
MUTaBky MPUCTYNAYHOCT, 0c00Jbe U KoMIieMeHTapHe ycinyre kao EVENTQUAL aumensuje
KBaJIUTETA YCIIyTE.

4.2.5 YxynaH y30pak- 4eTUpH THma jnorahaja

V mpBoM Jeny, MpHKa3aHe Cy BPEIHOCTH CTATHCTHKE 3a KOC(UIMjEHT acCHMETPHYHOCTH
(Skewnness) u koedunmjent crupormrenoctd (Kurtosis) 3a ykyman y3opak. Y Tabenu 63,
Takole cy mpuKa3aHU pe3yNTaTH JIECKPUITHBHE CTATUCTHYKE aHAIM3E HAa Y30PKY MMOCETUIIAIA
YEeTUpH pa3InyuTa Tuna porahaja.

Tabena 63. Pe3ynraTi TeCKpUNITUBHE CTATUCTUYKE aHATTN3E HA Y30PKY ITOCETHIIANA YETUPH
tuna aorabaja

Cpeama Cranpapana
Tepamwe Skewnness Kurtosis | BpeaHocT | aeBujanuja
(1)) (SD)

1. Jlomrao cam 6e3 mpoGiema 10

. -1,589 2,058 6,14 1,277
MecTa oJip>KaBama Joralhaja
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Tabena 63. HactaBak

2. VYia3auiy cam HabaBHO 0e3

-1,150 1,004 5,94 1,222

npobiema
3. Hmao cam xeJbeHy yIIa3HUILY -1,371 1,751 6,09 1,143
4. TlocToju TOBOJFHO MPOCTOPA 1602 3272 6.01 1167

3a MOCEeTHOIIE Ha Jorahajy

5. JIako je KpeTaTu ce y OKBHPY
MecTa oJipXKaBama Jorahaja -1,674 3,001 6,04 1,262
(03HaKe, cCUTHAJIM3AIIH]A. )

6. Hma moBoJsHO

OpraHU3aIMOHOT 0CO0Jba J1a -1,449 1,993 5,98 1,267
WCITYHH 3aXTeBE KOPHCHUKA

7. Ocobibe je 1oOpo 00yueHo -1,322 1,363 6,00 1,265

8. Ocobsbe 100po paau CBOj 11.429 1,745 6,05 1,228
110Ca0

9. OcobJbe je mpujaTesbCKu 1378 1291 6.00 1960
OPHJEHTUCAHO U Jby0a3HO ’ ' ' ’

10. UmnpecroHnpan cam
IIPOCTOPOM Y KOMe ce aorahaj -1,205 1,482 5,85 1,225
oJIpXKaBa

11. du3aju npocTopa je mobap -1,329 1,943 6,00 1,159

12. IIpucrynadynoct OuHama u 1451 1995 6.04 1197
TIOTJIe/T Ha hUX je Jo0ap ’ ' ' ’

13. Cucrem 3ByKa je n00ap -0,917 0,648 5,79 1,215
14. Xurujena y caMoM IpocTopy 1264 0941 551 1641
je nobpa ' ! ! '

15. OBo MecTo je ueanHo 3a
aKTUBHOCTH WJIH Jlorahaje -1,469 1,989 5,97 1,296
OBOT THIIA

16. Undopmarnuje o pa3Bojy
norahaja (Ha camoM jgorahajy) -1,211 1,575 5,86 1,229
cy no6pe

17. Ocehao cam ce yromHo ca 11,256 1,255 5,94 1,280

OCTAJIMM YUYCCHUIIMMA

18. Ycnyra xpane u nmuha Ha
norahajy cy y ckiiaay ca -0,810 0,164 5,50 1,419
MOjUM notpebdama

19. lo6pa je moHyme pode/ycmyra
3a Mpojajy (KOIM4YnHa, -1,103 0,881 5,60 1,439
KBaJIUTET, IICHA...)

20. ITpoctop ce Moxe O6p30
HAIyCTUTHU

-1,112 0,878 5,63 1,461
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Tabena 63. HactaBak

21. Ocobibe 3a1y’)KE€HO 3a yCIyTy
XpaHe u nuha paau cBoj 1Mocao -0,931 0,010 5,47 1,622
po(heCHOHAITHO

22. XurujeHa Toajera je

. -0,982 -0,021 5,13 1,848
3a/10BOJbaBajyha

23. 3a10BOJbAH CaM HUCKYCTBOM Ha

. -1,616 2,588 6,20 1,102
camowm norahajy

24. HampaBuo cam g06ap uzbop
KaJia caM OJJTY4HO JIa TTIOCETHM -1,711 3,468 6,20 1,074

norahaj

25. OBaj norahaj mu pyxa

-1,587 3,117 6,14 1,086
BEJIMKO 33JJ0BOJCTBO

26. OBaj morahaj je uCIIyHHO MOja

-1,501 2,080 5,94 1,157
OYEKUBaHbAa U JKEJbE

27.3a10B0OJbAH CaM IOCETOM HA

. -1,487 2,441 6,09 1,113
oBOM jorahajy

28. IIpenopyuuhy morahaj

. -1,881 4,244 6,01 1,120
npujaTesbuMa 1 pohanrma

29. [Tpuyahy no3uTHBHE CTBapH O
oBOM jorahajy npyrum -1,840 3,529 6,04 1,171
JbyarMa

30. Tpynuhy ce na npenecem

: -1,949 4,290 5,98 1,096
MO3UTHUBAH yTHUCAK O forahajy

31. Boseo 6ux s1a TOHOBO
y4ecTByjeM Ha forahajy y -2,198 5,602 6,00 1,138
OynyhHoctn

32. HacraBuhy na ydecTByjeM Ha

. -2,063 4,881 6,05 1,160
norahajy y OynyhHoctu

33. Benuka je BepoBaTtHoha na hy
MIOHOBO J[a YYECTBYjEM Ha -2,114 5,088 6,00 1,167

norahajy

M3Bop: UctpaxuBame ayTopa

[Momaru ce cmarpajy nHopmanuaum ako je Kurtosis msmely -7 mo +7 (Hair, 2010), mok cy
BpeIHOCTH mpuxBaT/buBe 3a Skewnness mame ox 3 (Hair, 2010). Hajmama BpemHOCT
Skewnnes-a je -2,198, nok je najseha Bpemnoct -0,810 3a cBe TumoBe morabaja, MOK je
Hajmama Bpennoct Kurtosis-a -0,021, a najseha je 5,602. OBe BpemHOCTH, Kao MITO je U
IpUKa3aHo y Tabenu 63 ykaszyjy Ha HOPMaJHOCT pacrojiene Jo0ujeHux pesyirara. Tabena 63,
takole, mprKa3zyje BpeIHOCTH apUTMETHYKE CPEIMHE KaJ/la Cy Y NMUTamy CTAaBOBH MMOCETHIIAIA,
Kao M BPEJHOCTH CTaHAapjaHE AeBujauuje, 3a cBe TBpamwe EVENTQUAL monena, kao u 3a
TBpAH-€ KOj€ MpuUMagajy AMMEH3H1jamMma 3aJI0BOJbCTBA, YCMEHE Mponaraije U MOHOBHE MOCETE.
Pesynratu nmokasyjy Jia MOCETHOLM T'€HEPATHO MMajy MO3UTHUBHY IMEPLENIHjy KBaIUTETa CBa
yeTHpH Tuma jaorahjaja ¢ 003upom 1a ce cpeambe Bpeanoctu (M) kpehy ox ox 5,13 mo 6,14.
Hajmama BpemHOCT apUTMETHUYKE CpEIMHE Ce yodaBa 3a TBPIABY ,,XWIHjeHa Toajera je
3ag0BosbaBajyha” (M=5,13). To yka3syje ja moceTHoly CBa 4eTHUpPHU TUIa jorahaja 1ajy HrbkKe
OLIEHE 3a OBY KOHCTaTallljy, TauHHUje a OHA HH]je jaka Tauka HUjeIHOr Tuma gorabaja mpema
OolleHW TmoceTwnana. Bpemnoct aputMmernuke cpeaune (M=5,51, SD=1,641) napyre
KOHCTaTalMje Koja ce OJIHOCH Ha XWUTHjeHY ,,XUTHjeHa y caMOM IpocTopy je n1obpa”, Takohe
yKa3zyje Ja XxurujeHa nporahaja mpejacraBiba CTaBKy Koja 3axTeBa ojpeheHa moOospliama.
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Hajseha BpeqHOCT apuTMETHUKE CpeIMHE CE€ youaBa 3a TBPIBY ,,Jlomao cam 6e3 mpobiema
10 MecTa oap:kaBama gorahaja” (M=6,14). Takohe, kox KoHcTaranuje ,,liMao cam kejbeHy
yJaa3HMIly” yodaBa Ce HajHW)Ka BpEeOHOCT craHmapaHe aesujarmje (SD=1,143), omHOCHO
HajBehn cTENeH XOMOTreHOCTH CTaBOBa IOCETHJIANla YETHPH pa3lIMuuMTa THUMa jaorahaja.
HajMamu cTenmeH XOMOTEHOCTH CTaBoBa mpuMehyje ce Koj TBpIAHmE KOA Koje je youeHa
HajMama Cpeba BPeIHOCT ,, XUIHjeHa ToaleTa je 3a10BoJbaBajyha” (SD=1,848).

Pesynratu ekcruiopatuBHe (hakTOpCKe CTATHCTUYKE aHAIHM3E 3a CBa YeTHPH THIa norahaja cy
npuKa3aHu y jgajbeMm paay. OBa aHanm3a BpIIA Ce KaKO KOJ CBUX MPETXOJHHX YCTHPH
norahaja moceGHO, TAKO W Ha HUBOY YKYITHOT y30pka. KoHcraramuje cy cBpcTaHe y 4eTHUpHU
kareropuje Bapujabimu EVENTQUAL monena kBanurtera norahaja, mpeMa KpUTEpUjyMy ca
dakropckum onrtepehemem Behum ox 0,50 (Hair et al., 1998). Bpemnoctu ¢axTopckux
ontepehema cBux koHcraranuja EVENTQUAL monena kBanutera gorahaja cy npukazane y
Tabenu 64.

Tabena 64. Peaynaratu excruiopaTuBHe (HaKTOPCKE CTATHCTHUKE aHAIN3E HA Y30PKY
MoceTHIaa YeTHpHU TUMa Jorahaja

B dakTopcka
onrepehema
Hpucrynaynocr
Jomao cam 6e3 nmpobiema 10 MecTa oJp>kaBama Jorahaja 0,695
VYnasuuiy cam HabaBuo 0e3 npodiema 0,784
Nmao cam xespeHy ynazHUILY 0,754
[TocToju 1OBOJBHO MTPOCTOpA 3a IOCETHOIIEC Ha Aorahajy 0,547
Oco0sbe
Oco0swe je 106po 006ydeHo 0,812
Oco0Jpe 100po paau cBOj TOcao 0,788
Hma m1oBOJFHO OpraHU3almoHOT 0c00Jba /1a UCITYHH 0,765
3aXTeBE KOPUCHUKA
Oco0sbe je mpujaTesbCKU OPUjEHTUCAHO U JbYOa3HO 0,719
Jlako je kpeTaTu ce y OKBHPY MECTa OJIPIKaBArba norahaja 0618
(03HaKe, cUTHAJIM3AIH]ja ’
HMmpecuonupan cam MpocTOpoM Yy Kome ce foralaj 0,518
OJIp>KaBa
Cucrem 3ByKa je 1o6ap 0,570
Onun/buBoOCT
XurujeHa y caMoM MpocTopy je noopa 0,786
XwurujeHa ToaneTa je 3a710BoJbaBajyha 0,684
KommiemenTapHne ycayre
VYcnyra xpane/ muha Ha qorahajy cy y cKiiaay ca MOjuM 0753
norpebama ’

OcobJpe 3aay’KeHO 3a yCIyry XpaHe W muha paau CBOJ 0713
110cao Mpo(heCHOHAIHO ’

202



Pesyamamu ucmpaxcusaroa Hokmopcka ducepmayuja

Tabena 64. HactaBak

Ho6pa je monyne pobe/yciyra 3a mponajy (KOJIHYWHA, 0.660
KBAJIMTET,IICHA...) ’
[Tpoctop ce Moske OP30 HAITYCTUTH 0,607

W3Bop: UctpaxuBame ayTopa

Ha ocHoBy ekciuiopatuBHe (akTopcke aHanmse 17 KOHCTaTamuja Ccy pas3BpCTaHe IpeMa
¢dakxropckom ontepehemwy y uetupu aumensuje EVENTQUAL mogena. ,,Jlu3aju npocropa je
nobap” u ,,Ilpucrynagynoct OuHaMa W morjie] Ha BHUX je 700ap”, ,,OBO MECTO je uaeanHo 3a
aKTUBHOCTH Wiy jaorabhaje oBor tumna®, ,,Mlapopmammje o pa3Bojy norahaja Ha camom norahajy
cy mobpe” u ,,Ocehao cam ce yrogHo ca OCTajIuM ydYeCHUIIMMA™ Cy KOHCTaTallHje KOoje Cy
WCKJbYYCHE M3 MOJIENa 3a CBa YETHPHU THUIIa Joral)aja jep umajy mame GakTopcko ontepeheme
on 0,5. ®akropcko onrepeheme ce kpehe ox 0,518 3a koHcTaranujy ,,IMnpecuonupan cam
mpocTopoM y kome ce morahaj ompxkasa” mo 0,812 3a koHcraramujy ,,Ocobsbe je m00po
obyueno”. Ummiemenrtanujom Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) tecta u Bartlett’s test of sphercity
TECTUPAHA je aJIeKBaTHOCT (aKTOpcKe aHanmu3e. BpeqHocTu ykasyjy na je gakTopcka aHaimm3a
anekBatHa (KMO=0,940; Bartlett’s test of sphercity: p=0,000), jep KMO mnpemamryje
npenopyueny BpemHoct 0,6 (Kaiser, 1974), a Bartlett’s test of sphercity noctmxe
cratuctuuky 3Hadajuoct (p=0.000). IIpema Varimax rotation uaeHTH()UKOBAHO je YETHPH
dakropa.

VY Tabemu 65 cy mpuKazaHM pe3yiTaTH KOpENalMOHE aHalu3e, OJHOCHO H3BPIICHO je
yTIBphHBame cTerneHa Kopenamuje usmel)y uaeHTuduKoBaHUX Bapujabau. YBUAOM y Tabemy
yodyaBa ce Ja Cy CBE BPEIHOCTH Koe(HIMjeHTa MO3WTHBHE, MITO yKa3yje Ha IIOCTOjarbe
JTUPEKTHE Kopelnalyje, OAHOCHO TOBOPU O UCTOCMEPHO] BapHjalldju.

Tabena 65. Koepunujentn kopenanuje usmel)y Bapujadiu 3a uetupu tuma jgorahaja

Kommnue- Ycmena | Ilono-
Ipucry- Onunsbu 3anoBo-
Ocobme MeHTapHe npona- BHA
NMAYHOCT -BOCT JbCTBO
ycayre ranja | mocera
[Ipuctynaunoct 1
Ocobibe 0,642" 1
OnuIubUBOCT 0,157 | 0,390 1
Kommemenraprie | 463 | 0,619™ | 0,380 1
yciyre ' ' '
3a10BOJBCTBO 0,467 | 0,495 | 0,247 | 0,509 1
Yeuea 0377 | 0,442 | 0253 | 0447 |0759" | 1
nporarasjia
Ionosna mocera | 0,351 | 0,403 | 0,198 | 0,359 | 0,706 |0,752" | 1

** KoeduiujeHT Kopenanyje je 3HayajaH Ha HUBoYy 3HaudajHoctu 0,01;
N3Bop: UctpaxuBame ayTopa

Bpennoctu Perason-osor koepunujenra y Tabenu 65 ce kpehe y mntepBany ox 0,157 no
0,759, mto yka3yje na TOCTOjeé CBE TpH KaTEeropHje KOpesalMioHe Be3e, OJHOCHO jake,
yMepeHe u crnabe kopenanuje. HajHKu CTaTUCTUYKY 3HavajaH KOePUIIMjEHT Kopernaluje je
n3Mel)y He3aBHCHE MPOMEHJBHBE ONUIIJBMBOCT M HE3aBUCHE MPOMEHJbUBE IMPHUCTYIIAYHOCT
(0,157 ) mrto mpexacrariba craly Kopenmarujy usmel)y oBe nBe BapujaGlie, 0K je HajBHIIH
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CTaTUCTHYKHU 3Ha4ajaH KOe(UIMjeHT Kopenanuje u3Mel)y 3a10B0JbCTBA M yCMEHE MpOoTaraH/ie
(0,759**) IITO MPEJCTaBJba jJaKy KOPEIAIMOHY BE3Y.

Pesynratu ananu3e moy3gaHOCTH 3a 4YeTUpH Tuma jgorahaja mpukazaHu cy y Tabenu 66.
Bpennoctu Cronbach’s alpha cy y cknany ca npenopydeHum

Taobena 66. Iloyzganoct Bapujabiu

Bapujat6.ie Cronbach’s alpha
[Tpuctynaunoct 0,812
Oco0ipe 0,791
OnUIUBUBOCT 0,864
Kommnemenrapue yciyre 0,795
3a40BOJBCTBO 0,787
YcmeHa npormarasia 0,790
IToHoBHa mocera 0,800

M3Bop: UctpaxuBame ayTopa

[Ito ce tuue Bpeanoctu Cronbach’s alpha, npomensbuBux y okBupy EVENTQUAL monena
HajHUXKa j€ 32 He3aBUCHY POMEHIBUBY 0co0ibe (0,791), a Hajpeha 3a He3aBHCHY POMEHJBHBY
omumbuBocT (0,864). Jlakie, cBe BpeqHOCTH IMpeBa3wia3ze NpUXBaT/bUBY BpenHocT 0,6
(Loewenthal, 2004; Milovanovi¢ & Kodzopelji¢, 2018), a He npenaze MakKCUMaJIHy BPEIHOCT
0,90 (Tavakol & Dennick, 2011), mro ykasyje ma je mojaen moysnaaH. Hampen HaBeaeHo
yKa3yje Ha oJiroBapajyhy noy3aaHoCcT U UHTEPHY KOH3UCTEHTHOCT KOHCTaTaIlrja.

Hakon nperxoHO cripoBeleHUX aHaiau3a ypal)eHa je BUILIECTpyKa perpecuja 4eTHpu TUIa
norabhaja. Pesyntatu n00HMjeHH BUIIECTPYKOM pPETPECHOHOM aHAJINW30M Cy INpPUKa3aHU Y
Tabenu 67.

Taébena 67. Pesynratu BUIIECTPYKE PETPECHOHE aHATIM3€E 32 3aBUCHY IPOMEHJBHUBY
3aJJ0BOJBCTBO 3a YETHPH THUIIA jlorahaja

Bapujaoae B t VIF p (Sig.)
[Tpucrynaanoct 0,218 5,824** 1,785 0,000
Ocobibe 0,161 3,758** 2,321 0,000
OnUnbUBOCT 0,040 1,265"™ 1,259 0,206
Kowmtemerrapiie 0,289 7,834%* 1,734 0,000
yciyre

Pesyaraty cy 3Hauajuu Ha HEBOY: p<0.05 (**); pesynraTy Hucy 3HauajHu Ha HEBOY p>0.05 (ns), R“=0,338
W3Bop: UctpaxuBame ayTopa
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Tabena mpukasyje pe3yiraTe BHIICCTPYKE PErpEeCHOHE aHAIW3¢ 3a 3aBHCHY MPOMCHJbUBY
3a7I0BOJbCTBO. PesynraTu ¢y y CKJIaay ca Mpernopy4YeHHM BPEIHOCTHMA Ca CTaHOBHIITA
dakropa pacra Bapujance (VIF ) jep je mpemopyka aa Bpennoct koedpunujenta oyne VIF <5.
C 003upoM j1a mpodsIeM MYJITHKOJUHEAPHOCTH HE MOCTOjU, TO oMOryhaBa jajby aHaiu3y ca
acrekra koeduijeHTa S u BpeqHoctu t. Tabena 67 ykasyje Ha CTATUCTHYKH 3HAYajaH YTHIIA]
TpHU HE3aBUCHC ITPOMCHJIbUBE!

o [Ipucmynaunocm (1=5,824**, B=0,218). Koebunujent f uma Bpeasoct 0,218 mro
yKa3yje Ja ce 3a70B0JbCcTBO noBehasa 3a 0,218 jequHmuia ako ce nmpucTynadyHoct yseha
3a jeIHy jeTUHUILY.

e  QOcobmwe (1=3,758**, f=0,161). Koedurwmjeur S uma Bpeanoct 0,161 mro mpakTHaHO
3Hauu moBehame 3amoBosbeTBa 3a (0,161 jemuuunyy ycnen moBehama BPEIHOCTH
0co0Jba 3a jeIHy JeTUHUILY.

o  Komnnemenmapue ycuyee (t=7,834**, 3=0,289). ITomro koeuIdjeHT f Ma BPEIHOCT
0,289, Moxe ce 3aKJpyuuTH Ja ce rnoBehameM BPEAHOCTH KOMIUIEMEHTAPHHUX YCIyra
3a jelHy jeMHHUIY, 3aJ0BOJbCTBO mMoceruiana mosehasa 3a 0,289, mok t BpemHocT
u3Hocu 7,834 m ykaszyje na KOMIUIEMEHTapHE yclyre nMajy HajBehu craTucTHYKH
3HayajaH yTHUIIAQ] Ha 3a/10BOJHCTBO.

3a He3aBUCHY Bapujalbiy onunmugocm yodaBa ce Ja HUje CTaTUCTUYKU CUTHH(HKAHTHA Y
MOTJIEZly OCTBAapema 3aJ0BOJBCTBA IMOCETWIANa 4yeThpu Tuna porahaja. CurHuduKaTHOCT
PErpECHOHOT MOojieNia c€ MEepPH KOe(PHIIMjeHTOM JAeTepMHUHALIN]e R? = 0,338, mTo ykasyje Ha
YUIHCHUITY J1a HE3aBHCHE MPOMEHJbUBE ca oko 34% objammaBajy Bapujaliy 3aJ0BOJHCTBA
JIOK ca 66% ce 3a10BOJbCTBO O0jallllaBa JPYrUM YTHLQjuMa KOjU HUCY OwiIM Tema
ncTpaxkuBama. Bpenrocr R? ykasyje Ha cnaGy criocoGHOCT oGjammapara (Hair et al., 2011).

XuroTese Koje ce J0Ka3yjy y OBOM JeITy HCTPaKHBAmba CY :

o Xji: [lepuenuuja mocerunama gorahaja TMMEH3UjOM MPUCTYMAYHOCT MO3UTUBHO
yTHUYE Ha 33/I0BOJHCTBO MOCETUIIAIA PA3TUYUTUM TUTIoBUMa forahaja y CpOuju;

o Xj,: Ilepuenimuja moceTmnamna aorahaja TMMeH31MjoM 0C00JbE TTO3UTUBHO YyTHYE HA
3a/I0BOJbCTBO MOCETHIIAIA PA3IMYUTUM TUTIOBUMA forahaja y CpOuju;

o Xjazllepuenmuja mocermnana gorahaja AMMEH3UJOM OIMUIIBUBOCT TO3UTHUBHO
yTHUYe Ha 33/I0BOJHCTBO MOCETUNIAIA PA3TUIUTUM THIIOBUMA Jorahaja y Cpouju;

o X sllepuenumja mocerunamna naorahaja DUMEH3UJOM KOMILJIEMEHTApHE YCIIyTre
MO3UTHUBHO YTHYE Ha 3aJI0BOJHCTBO MOCETHIIAIA PA3TMUYMTHM TUTIOBUMA aorahaja y
CpOuju.

Ha ocHoBy noOmjeHmnx pesynrata y Tabenu 67 MOXe ce 3aKJbyYUTH Jla XUIOTe3a Xi3 HUje
noTBpheHa, OJHOCHO HE MOXE€ C€ TBPIUTH Ja HE3aBHCHA IPOMEHJbHBA OMUIIJBUBOCT
CTATUCTUYKHU 3HAYAJHO YTHUYE HA 3aBUCHY IPOMEHJHUBY 33JJ0BOJHCTBO YETUPHU pa3IudUTa THIIA
norahaja. Xwumoreze Xi1, Xi12 U Xi4 Cy JOKa3zaHe, INTO TMOApasyMeBa Ja HE3aBUCHE
MMPOMEHJBPMBE MPHUCTYIAYHOCT, 0CO0JbE M KOMIIEMEHTAapHE YCIIyre 3Ha4ajHO yTU4dy Ha ocehaj
3aJI0BOJHCTBA MOCETHUIIAIA YETUPH pa3INunTa THMA qorahaja.

VY oBoM ACITy MPUKAa3aHU Cy PE3YJITAaTU PETPECUOHC aHAJIN3C 34 3aBUCHEC MPOMCHJbUBE YCMCHA

mpomnaraijia U MOHOBHA ToceTa. Pe3ynraTi McTpakuBama 3a 3aBUCHY IPOMEHJPUBY YCMEHA
nponarai/jia IpuKazaHu cy y Tabenu 68.
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Tabena 68. Pezynratu mpocTe TMHEAPHE PETPECHOHE aHAIIM3E 32 3aBUCHY TPOMEHIbUBY
ycMeHa rpornaranza (J1ojaaHocT)

Bapujat6.ie B t VIF p (Sig.)
33,845** 1,000 0,000

PesynraTy cy 3HauajHK Ha HEBOY: p<0,05 (**); pe3ynratn HUCY 3HaUajHu Ha HUBOY p>0,05 (ns), R?=0,575
H3Bop: UctpaxuBame ayTopa

3a10BOJBCTBO 0,759

Pesynratn y tabenu 68 yka3yjy Ha BpemHocT koeduijeHta nerepmunaruje 0,575 mro
oOjammaBa ca mpubamkHo 58% yTuilaj Bapujadliie 3a10BOJLCTBO HA YCMEHY TpOMaraHiy, a
42% na BenMuMHE KOje HUCY 00yxBaheHe ncTpaxuBameM. OBakBa BpeqHocT R moapazymena
yMepeHy crocoOHOCT obOjammaBama (Hair et al.,, 2011). Bpennoct VIF xoedunmjenra je
Mama O 5 IITO MOKa3yje Jia He MOCTOjU MYJITUKOJIMHEAPHOCT HCTPAXKUBAHOT Mojiena. Tabena
68 ykasyje Ha CTaTUCTUYKH 3HAYajaH yTHIIA] HE3aBUCHE MPOMEHJbUBE 33]I0BOJHCTBO:

e 3adosomcmeo (1=33,845**, B=0,759). Koedunujeur S uma Bpeanoct 0,759 mro
noapazymeBa yBehame ycmene mnpomaranae 3a 0,759 jemununa ycien ysehama
3aJI0BOJbCTBA Jorahaja 3a jeaHy jenunuity. 7 BpemHocT uzHocu 33,845 u mokasyje na
ce OCTBapyje BEJIWKH CTAaTHUCTUYKH 3HA4ajaH yYTUIA] 3aJ0BOJBCTBA HA YCMEHY
Iporaraxmy.

[Tomro je oxmroBapajyha xwumote3a Xis: 3al0BOJGCTBO MOCETHJIAIA PA3IMYUTHUX THUIIOBA
norahaja y CpOuju MO3UTHBHO yTWYE HA YCMEHY Iporaranay aorahaja Moxke ce 3aKJbyduTH
na je xunote3a X3 5 J0Ka3aHa.

Y Ttabenmu 69 mpuKazaHW Cy pe3yJITaTH PETPECHOHE aHajIu3e 3a 3aBUCHY IMPOMEHIBHBY
MMOHOBHA ToceTa. Pesynratu omoryhaBajy nma ce cariiena KakaB je YTHIA] NPOMEHJBHBE
3a7I0BOJHCTBO.

Tabena 69. Peaynaratu mpocTe JTUHEAPHE PETPECHOHE aHATIM3E 33 3aBHCHY POMEHIBHUBY
MOHOBHA 1oceTa (JI0jaTHOCT)

Bapujabae

B

t

VIF

p (Sig.)

3a10BOJHCTBO

0,706

28,958**

1,000

0,000

Pesynratu cy 3Hauajuu Ha HHBOY: p<0,05 (*¥*); pe3ynrati HuCy 3HauajHu Ha HEBOY p>0,05 (ns), R“=0,498
W3Bop: UctpaxuBame ayTopa

Koedummjent nerepmunHaiuje R? je 0,498 mTo yka3yje ma rotoBo 49% wucTpakuBaHa
Bapujabiia yTMUe Ha MOHOBHY IOceTy jaorahajuMa IITO je HE3HATHO BUIIE y OJHOCY Ha
ycMeHy mpomnarainy. Bpennoct R® ykaszyje Ha ymepeny crnocoOHoCT objammaBama (Hair et
al., 2011). Kojepuumjert VIF je m™amu on S5 mro TMoKasyje Ja HE IMOCTOjH
MYJITHKOJIMHEAPHOCT UCTpakMBaHOT Mojena. Tabena 69 yka3yje Ha CTaTHCTHYKH 3HAYajaH
yTHUIIa] TPOMEHJBHUBE 33/I0BOJECTBO HAa MOHOBHY MOCETY:

e 3aoosomcmeo (t =28,958, £=0,706). Koedpurmjent S uma speanoct 0,706 mro ykasyje
Ha noBehawe moHoBHe mocere 3a 0,706 jenuHuIa YKOJIUKO C€ 3a jeAHY JEIUHUILY
noseha mnpuctynaunHoct norahaja. 7 BpeaHoct wu3Hocu 28,958 u mokasyje na
3aJJ0BOJFCTBO OCTBApYje BEIMKH CTATUCTUYKH 3HAYajaH yTUIAj HA TOHOBHY TOCETY.

[Tomrto je oaroBapajyha xumote3a Xies: 3aJ0BOJGCTBO MOCETHJIAA PA3IUYUTHUX THUIIOBA
norahaja y CpOuju No3UTHUBHO yTUYE Ha IOHOBHY IOCETY jaoralhaja, Moxe ce 3aKJby4uTH Ja je
XHIoTe3a X1 J0Ka3aHa.
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VY rtabenu 70 cy mpukasanu pesynraTu t{-tecta 3a moia. Pesynratu ykasyjy Ha eBEHTyallHE
CTATHCTHYKY 3Ha4ajHe pa3jIMKe y CTaBOBHMA IOCETMIIAIa YeTHPH TuMa jporalaja o TBpAmama
EVENTQUAL mozena kBanuTeTa.

Tabena 70. Pesynraru t- Tecra 3a moJ moceTuiIana YeTUPH THUIA Jorahaja

Myumkapuu Kene i -
Tepame M (SD) M (SD) t-crar p(Sig.)
1. JHomao cam 6e3 mpobaema 110 6,16 6,12
MecTa oJipKaBarba Joralhaja (1,226) (1,319) 0,493 0,248
2. VYnasHuily caM HabaBHoO 0e3 6,04 5,86
2,150 0,212
npobiema (1,200) (1,235) ’ ’
6,19 6,01
3. Hmao cam xeJbeHy ylIa3HUILY (1,117) (1,159) 2,298 0,816
4. Tlocroju 10BOJBHO MPOCTOpPA 32 6,14 5,91 2871 0,138
MOCETHOIIE Ha forahajy (1,099) (1,213) ’
5. Jlako je kperaTu ce y OKBUPY MecTa 6.11 597
OJIp’KaBama goral)aja (o3HaKe, (1,194) (1,316) 1,570 0,355
CUTHaJM3a1mja..)
6. Vma moBOJEHO OpPTraHU3AIHOHOT 6.00 596
0co0Jba J1a UCITYHU 3aXTEBE : : 0,530 0,367
KOPHCHUKA (1,2412) (1,290)
. 6,09 5,92
7. Ocobbe je 1oOpo o0yueHo (1,212) (1,305) 0,056 1,956
) 6,12 5,98
8. Ocobsbe 1o0po paau CBOj MOCa0 (1,131) (1,303) 0,099 1,651
9. Oco0sbe je mpujaTeIbCKu 6,04 5,97
OPHjEHTUCAHO M Jby0a3HO (1,185) (1,322) 0,408 0,827
10. UmnpecroHupaH caM IMPOCTOPOM 5,87 5,82
y Kome ce jorahaj onpkaBa (1,265) (1,191) 0,611 0,635
) 5,85 5,74
11. Cucrem 3ByKa je mobap (1,152) (1,266) 1,339 0,181
12. i[(;/gll:ieHa Yy CaMOM IIpOCTOPY je (15,651:51 ) (15’,65615) 0,020 0,376
13. Ycayra xpane u nuha Ha gorabhajy 5,47 5,52 .0.498 0363
Cy y CKJIay ca MOjUM MoTpedama (1,458) (1,386) ’ ’
14. To6pa je nonyne pode/ycmyra 3a 555 5 64
npoaajy (KOJMYHHA, KBAIUTET, ’ ’ -0,880 0,820
nera...) (1,434) (1,433)
5,63 5,64
15. TIpocrop ce Moxe OpP30 HAIMYCTHTH (1,456) (1,533) -0,132 0,109
16. Oco0Jbe 3aTy’KEHO 3a YCIyTy XpaHe
u nrha paau cBoj mocao 5,61 5,35 2,310 0,021**
poheCHOHAITHO (1,503) (1,709) | |
17. Xurujena toanera je 5,02 5,22
3a710BOJbaBajyha (1,833) (1,859) -1.572 0,364

** BpenHocr je 3HauajHa Ha HUBOY 0,05; M- apurmernuka cpenuna; SD— crannapnna neBujanuja
W3Bop: UctpakuBame ayTopa
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Hajumry BpegHOCT apuUTMETHYKE CpeOuHE KOJ JKEHCKOr II0Jla HMMa KOHCTaTaluja
EVENTQUAL monena kBanurtera yciyre ,,Jlomao cam 6e3 npobieMa 10 MecTa oApIKaBamba
norahaja” (M=6,12). Kox Mymkor moma KOHCTaTalMja Koja MMa HajBHINY BPEIHOCT
aputMmeTtnuke cpeaune (M=6,18) jecre ,,Jimao cam xesbeHy ynasuuny’. Hajmama BpegHoCT
apUTMETUYKE CPEMHE yodaBa ce KOJ KOHCTaTaluje ,, XUIHjeHa ToalleTa je 3a0BoJbaBajyha”
n Koja ocoba mymkor mosia (M=5,02) u kox ocoba keHckor mosia (M=5,22). Ha ocHoBy
pesynrata 1o0ujeHuX t- TecToM, jacCHO ce yodaBa Jia pa3liuKe y MPOCEYHUM OIleHaMa MYIIKOT
1 YKEHCKOT T10J1a TI0CTOje ¥ TO KOJI KOHCTaTanuje ,,Oco0Jbe 3ayKEeHO 3a yCIayry XpaHe u nmuha
panu cBoj mocao npodecuonanno” (p=0,021), xoja mpumaga TUMEH3UJH KOMHIEMEHMAPHE
yeayee. YBun y tabeny 70 ykasyje Ha JOKa3aHOCT XHIMoOTe3e X174, OJHOCHO Ja IOCTOjE
CTaTUCTHYKHU 3Ha4yajHE pa3iuke Mely ctaBoBHMa MmoceTuiana pa3inuuTUX TUIOBA jporahaja y
CpOuju y 3aBUCHOCTH OJ ToJa KajJa Cy Yy THTalky KOMIUIEMEHTapHE YCIyre Kao
EVENTQUAL numensuje kBanutera yciyre norahaja. Takohe, pesdynratu y tabemu 70
yKa3yjy na xunorese Xi7.1, X172 U X173 HACY MOTBpeHE, OTHOCHO HE MOCTOje CTATUCTHYKU
3Ha4yajHe pa3jivKe Mel)y cTaBoBMMa MOCETHIIAA PA3IMYMTUX THIOBa forahaja, y Cpouju y
3aBHCHOCTH OJl MOJIa INTO C€ THYE MPHUCTYNAYHOCTH, 0CO0Jba U ONHUIUBMBOCTH Kao
EVENTQUAL aumen3uja kBanuTeTa yciyre aorahaja.

[Tomohy Oneway—-ANOVA Tecta wucruTyje ce 3HAYajHOCT pa3iuKe Yy BpPEIHOCTHMA
apUTMETHUYKE CPEJMHE KajJia Cy Y TUTalky JUMEH3Uje KBATUTETa ycayre jorahaja moceruiana
nmpeMa KpUTepHjyMy cTapocHe no0u u oOpasoBama. Pesynratm Oneway—ANOVA Tecta 3a
CTapOCHO A00a moceTuiala 4YeTupy Tuma gorahaja npukazanu cy y tabenu 71.

Tabena 71. Pezynratu Oneway-ANOVA tecta 3a cTapocHy 400 MoceTHIana pa3inyuTHX
TUTIOBA Jlorahaja

Tepam-e F p
1. I[omaq caMm 0e3 mpo0JsiemMa 10 MecTa OJIpKaBamba 1,362 0,237
norabhaja
2. YnasHuily caM HabaBHo 0e3 mpodiiema 2,443 0,033
3. Hwmao cam xeJbeHy yIa3HUIly 1,430 0,211
4. HOCTO_].I/I JI0BOJBHO MPOCTOpA 3a IMOCETUOLIE Ha 0,171 0,973
norahajy
5. Jlako J& KpeTaTH ce y OKBUPY MECTa OJIpykaBarba 0,080 0,429
norabhaja (03HaKe, CATHAJIM3AIH]A..)
6. Hwma m1oBOJBHO OPraHU3aIMOHOT 0Cc00Jba JIa HCITYHU 1,914 0,090
3aXTeBE KOPHCHUKA
7. Ocobibe je 100po 00yueHo 2,104 0,063
8. Ocobspe 1obpo paau CBOj MOCA0 0,416 0,838
9. Oco0sbe je mpHjaTeJbCKU OPHjSHTHCAHO U JbYOa3HO 1,250 0,284
10. HMHpeFHOHHpaH caMm IpPOCTOPOM Y KOME ce 0,262 0,034
norahaj omprkaBa
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Tabena 71. HactaBak

11. Cucrem 3ByKa je nobdap 1,929 0,087

12. Xurujena y camoM mpocTopy je aoopa 2,064 0,068

13. chyra xpane u nuha Ha gorahajy cy y ckiiaay ca 2,005 0,076
MOJUM TOTpebama

14. JIo6pa je monyne pobe/ycayra 3a npoaajy 0,310 0,907
(KoJIMuYMHA, KBAIHUTET, LICHA...)

15. Ilpoctop ce Moke OpP30 HAITYCTUTH 0,857 0,510

16. Ocq6JLe 3aIy’KE€HO 3a yCIIyTy XpaHe u nuha paau 1,312 0,257
CBOj 110Cao0 Mpo(heCHOHATHO

17. Xurujena toasera je 3a10BoJbaBajyha 8,547 0,000**

** BpeqHocT je 3HauajHa Ha HIBOY 0,05;
M3Bop: UctpaxuBame ayTopa

CrpoBeieHOM aHaIM30M HICHTH(PHUKOBaHA je jeJHa KOHCTaTalfja Koja MMa CTATUCTHYKH
3Ha4yajHy pasauky (Sig<0,05). Ilomenyra koHcraTauuja je: ,, XUIHMjeHa Toajera je
3agoBosbaBajyha” (p=0,000). OBo yka3yje ja CTaTUCTHYKH 3HAYajHE Pas3MKe Ca CTAaHOBHUIITA
cTapocHe 100H MMoCToje 3a KOHCTATAIUjy KOoja MpHaaa AuMeH3uju onunsusocm (1).

Kako 6u ce wm3Bpmmwio mopeheme cerMeHara y KojuMma Cy HUCIHOJbeHE HajBehe pasiuke
MPOCEYHUX BPEIHOCTH crpoBoau ce aHanm3a npumeHoM ANOVA-Post hoc Tukey tecra.
Pesynraru cy nmpukazanu y tabenu 72.

Taobena 72. Pesynratu ANOVA - Post hoc Tukey Tecta 3a crapocHy 100 moceTuiaia
pa3IMuMTUX TUIOBA Jorahaja

Cermentu n3mely
. . M (cpeame
Koncraranmja KOjuX Cy ce uenobuie | ) p
pa3Jjinke P

Cermenr 1-18-24- 4,82-5,86 0,000**
Cermenr 3-35-44
Cermenr 1-18-24- 4,82-5,71 0,005**
Cermenr 4-45-54

) ) Cermenr 1-18-24- 4.82-5,65 0,038**

XWrujeHa Toajuera je
. CerMeHT 6>65
3a/10BOJbaBajyha

Cermenr 2-25-34- 4.85-5,86 0,000**
Cermenr 3-35-44
Cermenr 2-25-34- 0,013**
Cermenr 4-45-54 4,85-5,71

** Bpenuocr je 3HauajHa Ha HUBOY 0,05 (p<0.05); M- apurmernuka cpeauna; SD — crangapina aeBujanyja.
W3Bop: Uctpaxkusame ayTopa
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JlerajbHa aHanmmM3a pa3liika y CTaBOBMMA PA3IMUUTUX CTAPOCHUX Tpyla 3a CTATHCTUYKU
3HaYajHE KOHCTATalMje je MpuKa3zaHa y Tabenu /72 Tae ce Hu3/Baja IIeCT cerMeHara
UCIHUTAaHUKA Yy 3aBUCHOCTH oJ romuHa ctapoctu: Cerment 1-18-24; Cerment 2-25-34;
CermeHT 3-35-44; CermeHt 4-45-54; Cerment 5- 55-64 u Cermentr 6- 65 m Bume. Kon
KOHCTaTaImje ,,XurujeHa Toajaera je 3a710BoJbaBajyha” ucmospuiie cy ce pa3iiuKe KOJ BHIIE
CerMeHara TocCeTHJIalla TPYMHCaHUuX Yy OJAHOCY Ha CTapocHO no6a. CTaTUCTHYKU 3HAYajHE
pasnuKe ce McrnosbaBajy usmely mocermnama crapocHor go6a ox 18 mo 24 rogune (M=4,82)
u cienehux cermMeHarta: MOCETHOIM cTapocHor mo6a ox 35 no 44 (M=5,86), moceTuomu
cTapocHor 106a ox 45 1o 54 rogune (M=5,71), mocernoru ca 65 u Bumie roguHa (M=>5,65).
Takohe, cTraTUCTHYKM 3HAuYajHE pa3jiMKe C€ KMCIOJbaBajy M M3Mely rmoceTusama CTapoCHOT
no6a ox 25 no 34 rogune crapoctu (M=4,85) u moceTtwiana crapocHor ao6a ox 35 mo 44
rongune crapoctu (M=5,86), ka0 m moceTmnamna crapocHor mo6a oa 25 ngo 34 roguHe H
rmoceTuiana cTapocHor g06a ox 45 no 54 rogune crapoctu (M=5,71). Hajseha cratuctudku
3HauajHa paziauka (p=0,000**) youaBa ce wmehy cnemehum cermeHTMMa MoceTHIaNa:
noceTuonu crapoctu on 18 no 24 roguna (M=4,82) u nmoceruouu crapoctu on 35 no 44
roguHe (M=5,86), 10K HEIITO Mama CTATUCTHYKU 3HaYajHa pas3lidka yodaBa ce H3Mehy
noceTuiana crapocue n1o6u oxa 25 no 34 ronune (M=4,85) u nmoceruniaia ctapocHe 100U 0f
35 mo 44 romune (M=5,86). OBo ykasyje ma miaha momynaruja, OJHOCHO, MOCETHOLN
crapocHe 106u ox 18 mo 24, kao u on 25 10 34 roaMHa je OCEeT/bUBHUja HA CTEIICH XHUTHjeHE
TOAJIeTa, Ka0 CTaBKY Y OKBHPY JUMEH3Uje onunsusocm. Pesynratu npukazanu y tadenu 71
yKa3yjy na je xwumore3a Xi77 HOTBpheHa, OJHOCHO J1a IOCTOje CTATUCTHYKU 3HA4YajHE
paznuke mel)y cTaBOBHMA IMOCETHIIAIA PA3IMYATUX TUTIOBA noralaja y CpOuju y 3aBUCHOCTH
0]l CTapOCHOT J00a Kaja je y nutamy onurubiBocT ka0 EVENTQUAL aumen3uja kBauTeTa
ycnyre gorahaja. Takohe, pesynrtatu y tabenu 71 yka3yjy na xumnotesde X175 X176 1 X178
HUCY TOTBp)eHE, OAHOCHO HE IIOCTOj€ CTATHCTHYKH 3HAYajHE pa3iMKe Y CTAaBOBHMA
MoceTHIIala pa3InuuTUX TUIoBa jgorahaja, y CpOuju y 3aBUCHOCTH OJ1 CTApOCHOT J100a Kania
Cy y OUTamy MPUCTYMAYHOCT, 0co0Jbe W KoMmiuiemeHTapHe yciayre kao EVENTQUAL
JTMMEH3Hje KBaluTeTa yciyre aorahaja.

Pesyntatu  Oneway-ANOVA Tecra 3a conuo-aeMorpad)cky KapakT€pUCTHKY HHUBO
oOpa3oBama Cy npukazaHu y tabenu 73. Pesynratu ykasyjy Ha IOCTOjal€ €BEHTYAJIHUX
pas3iyKa y CTaBOBHMA ITOCETUJIAlA ca Pa3IMYMTUM HUBOOM 00pa30Bama.

Tabena 73. Pezyntatu Oneway-ANOVA Tecta 3a HUBO 00pa3oBama MoceTuiIana pa3anuauTHX
TUTIOBA forabhaja

Tepame F p

1. I[omao. cam 0e3 mpoOJieMa JIo MecTa O/IpyKaBama 5,764 0,001%*
norahaja

2. VYnasHuily caM HabaBuo 6e3 mpobiema 3,224 0,022**

3. HMmao cam xkeJbeHy yIIa3HHILY 2,098 0,099

4. HOCTO_].I/I TOBOJBHO IPOCTOpA 32 IMOCETHOIIE Ha 2,199 0,087
norabhajy

5. Jlako J& KpeTaTH ce y OKBUPY MECTa OJIpykaBarba 1448 0,227
norabaja (03HaKe, CHTHAIM3AIHM]A..)

6. Mwma 1oBOJBHO OpraHU3aIMoOHOT 0co0Jba J1a 3,234 0,022%*
WCIYHU 3aXTeBE KOPUCHUKA
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Tabena 73. HactaBak

7. Oco0ibe je 100po 00ydeHO 2,492 0,059

8. Ocobibe 100po paau CBOj OCAO0 0,456 0,713

9. Oco0Jbe je npujaTeIbCKH OPUjEHTHCAHO U JbYOa3HO 1,132 0,335

10. I/Ianef:HOHHpaH caM TIPOCTOPOM y KOME ce 0,268 0,849
noralaj onp>kaBa

11. Cucrem 3ByKa je qobap 4,546 0,004**

12. XurujeHa y caMmoM pocTopy je a00pa 10,162 0,000**

13. Ycnyra xpane u nuha Ha ngorahajy cy y ckiany ca o
MOjHUM MoTpebdama 3,092 0,026

14. J1o6pa je monyzae pobe/yciyra 3a mpoaajy 0,837 0,474
(KoJIMYMHA, KBAJIMTET, 1ICHA...)

15. IIpocrop ce Moxe OpP30 HAITYCTUTH 0,386 0,763

16. Ocq6JLe 3ay’KEHO 3a YCJIYTy XpaHe U nuha pajau 3,042 0,028**
CBOj 110Cao MpOo(heCHOHATHO

17. Xurujena toayiera je 3a10BoJbaBajyha 13,155 0,000**

** BpeqHocT je 3HauajHa Ha HIBOY 0,05;
M3Bop: UctpaxuBame ayTopa

HcTpaxkuBameM je U3BOjEHO OcaM KOHCTaTallkja KOje UMajy CTATUCTHUKH 3HAYajHY Pa3IuKy
(Sig<0,05) wu3mehy wucnuraHuka ca pazJIMYUTAM HUBOOM oOOpa3zoBama. KoHcraTanuje
npunanajy AuMEH3WjamMa mpucTynadHocT (2), ocoOike (2), onumbuBocT (2) U
KoMmIuteMeHTapHe yciyre (2). [lomenyTe KoHCTaTaIHM]e CY:

e Jlomao cam 6e3 mpobiema 10 MecTa oJip>kaBama fgorahaja,
VYna3uuiry cam HabaBuo 6€3 mpodiema,
Hma 10oBOJFHO OpraHU3aIlMOHOT 0c00Jba /1a UCITYHH 3aXT€BE KOPUCHHKA,
Cucrem 3ByKa je 106ap,
XWrvjena y caMmoM MmpocTopy je 1oopa,
VYcnyra xpane u nuha Ha norahajy cy y ckiaay ca MOjuM rnotpedbama,
Oco0Jbe 3a1yKEHO 32 YCIIyTy XpaHe u nmuha paju cBoj mocao npodecruoHaiHo,
XwurujeHa ToaneTa je 3a710BoJbaBajyha.

YBUIOM y IPETXO/IHE pe3yNiTaTe 3aKbydaK je J1a 3HayajHa CTATUCTHYKA Pa3lInKa y CTaBOBHMA
nocerwiiana yetupu gorahaja y CpOuju, pa3nimuuTor HUBoa 00pa3oBama, MOCTOJU Y OAHOCY
Ha YeTUpU JUMEH3Uj€ KBAJIHTETa yciyre Ha pgorahajy: mpuctymadHocT (,,Jlomao cam 6e3
npobiemMa 10 MecTa ojAp)KaBama jaorahaja” u ,,YnazHuiy cam HaGaBuo 06e3 mpoOGiema’),
oco0sbe (,,J[ima TOBOJPHO OpraHU3AIMOHOT OCOOJba Ja HUCIYHH 3aXTeBE KOPUCHHUKA® W
,CucreM 3BykKa je mo0ap’”), omuImybUBOCT (,,XWUTHjeHAa Yy caMOM MPOCTOpY je mobpa” u
»XHWTHj€Ha ToajleTa je 3a/l0BoJbaBajyha”), KoMIieMeHTapHe yciyre (,,Yciayra Xpane u nuha
Ha forabhajy cy y ckimagy ca MojuMm norpedama” u ,,Ocolsbe 3ayKeHO 3a YCIyry XpaHe U
nuha paau cBoj mocao mpopecuoHaIHO”).

CratucTHuky 3Ha4YajHEe pa3iuKe, OJHOCHO KOHCTATalMja y KOjoj ce OHE MCI0JhaBajy JlaTe Cy y
tabemu 74 y kojoj cy npukasanu pesynraru ananmmze ANOVA-Post hoc Tukey tecra koju
nojipazymeBa nopeheme cermMeHara y KojuMa Cy HCIOJbeHE CTaTUCTHUKM 3HauajHE pas3iiuKe.
Paznuke ce yTBphyjy, Kao U KO MPETXOJHO UCTPaKMBaHUX jaorahaja, KoJ YeTHPU CErMEHTa
WCIIUTAaHWKA Y 3aBUCHOCTH O] HMBoa oOpaszoBama: CermeHT 1-cpenme obpazoBame; CermMeHT
2-BUCOKO 0OpazoBame; CermeHT 3-(hakynTeTcko oOpa3oBame ; CermeHT 4-macTep/10KTopar.
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Tabena 74. Peayntatu ANOVA-Post hoc Tukey Tecta 3a HiBO 00pa3oBama moceruiana
pa3IMYUTUX THIOBA Jorahaja

Kouncraraumja

Cermentu n3mely
KOJHX Ccy ce
HCIOJbHIIE

pasjiuKe

M (cpeame
BPEIHOCTH)

Homrao cam 6e3 mpobiema 10 Mecrta
oJlp>)kaBama noralhaja

Cermenr 1-cpenme
oOpa3zoBame-CerMeHT
4-mactep/moKTopaT

CerMeHT 2-BHCOKO
obpazoBame-CerMeHT
4-mactep/moKTopaT

6,01-6,52

6,02-6,52

0,001**

0,002**

VYna3uuily cam HabaBuo 0e3 mpobiema

Cermenr 1-cpenme
oOpa3zoBame-CerMeHT
4-macTep/moKTOpar

Cermenr 3-
(hakynTeTcKo
oOpa3zoBame-CerMeHT
4-mactep/IoKTOpaT

5,87-6,24

5,84-6,24

0,031**

0,023**

Nma 10BOJBHO OpraHu3auoHOr
0co0Jba J1a UCITYHU 3aXTEBE
KOPHUCHHKA

CerMeHT 2- BUCOKO
oOpa3zoBame-CerMeHT
4-macTep/moKTopar

5,83-6,23

0,016**

CucreM 3ByKa je n1o6ap

Cermenr 1-cpenme
oOpa3zoBame-CerMeHT
3-thakynrercko
obpa3oBame

CerMmeHnr 1- cpenme
obpazoBame-CerMeHT
4- macTep/noKTopaT

5,59-5,98

5,99-5,94

0,005**

0,038**

Xurvjena y camom mpocTopy je noopa

Cermenr 1- cpenme
oOpa3oBame- CerMeHT
3-thakynrercko
o0pa3oBame

CerMmeHr 1- cpenme
oOpa3zoBame-CerMeHT
4- macTep/noKTopat

CermeHT 2-BUCOKO
oOpa3zoBame-CerMeHT
3-¢hakynrercko
obOpa3oBame

5,88-5,14

5,88-5,13

5,57-5,14

0,000**

0,000**

0,024**

VYcenyra xpane u nuha Ha norahajy cy
y CKJIaJly ca MOjUM MoTpedama

Cermenr 1- cpenme
obpazoBame-CerMeHT
4-mactep/IoKTOpaT

5,34-5,79

0,021**

Oco0Jbe 3a1y’KeHo 3a YCIyT'y XpaHe U
nuha paau cBoj mocao
npodecroHaIHO

Cermenr 1- cpenme
obpazoBame- CerMeHT
4- macrep/nokTopar

5,23-5,73

0,026**
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Tabena 74. HactaBak

Cermenr 1-cpenme
oOpasoBame-CerMeHT 5,69-5,06 0,000**
2-BHUCOKO 00pa3oBame

CerMmeHr 1- cpenme
oOpa3zoBame -CerMeHT
Xurujena Toayera je 3a70BosbaBajyha 3- dakynrercko
00pazoBame

5,69-4,82 | 0,000**

CerMmeHnr 1- cpenme
obpazoBame- CerMeHT 5,69-4,62 0,000**
4- mactep/mokTopar

** BpenrocT je 3Ha4ajHa HAa HUBOY 0,05 (p<0.05); M- aputmeTruka cpennHa; SD — cranmapaHa AeBujamyja.
N3Bop: UctpaxuBame ayTopa

Hajseha cratucTuuku 3Ha4yajHa pa3iuKka y OJHOCY Ha HHBO OOpa3oBama UCIOJbaBa C€ KOJI
CTaBKM Be3aHUX 3a xurujeHy norahaja. Kong koncraranmje ,,XurujeHa y caMoM IpOCTOpPY je€
noopa” npema ANOVA-Post hoc Tukey Tecty ucrnosbuiaa ce CTaTHCTHYKU 3HAYajHA Pas3iIvKa
(p=0,000) wu3mehy mocermnaiia cpeamer HHBOa obOpaszoBama (M=5,88) u moceruiana
¢bakynrerckor HuBoa obpazoBama (M=5,14), kao u mocerumala cpember HUBoa 00pa3oBama
(M=5,88) u mocermnama ca macrepoM wim jgokroparom (M=5,13). Hajseha cratucruukm
3HauyajHA pa3jfKa KUCIOJbHIIA Ce KOJl KOHCTaTaluje ,,XUrHjeHa Toajera je 3aa0BoJbaBajyha”
n3Melyy nocerumnana cpeamer HuBoa oopazoBama (M=5,69) u moceTmiama ca MacTepoOM HIH
noktoparom (M=4,62), anu ce npumehyje Belnka CTaTUCTUYKY 3HAYajHA PA3IMKa U y OJHOCY
Ha OCTaJIa JiBa CETMEHTa, TAYHUje Y OAHOCY Ha MOoceTHoIe (aKkyJITeTCKOT HUBOa 00pa3oBama
(M=4,82) u moceTrHorie ca 3aBpPIICHOM BHCOKOM IIIKOJOM, OJHOCHO BHCOKOI 00pa3oBama
(M=5,06). C o03upoM Ha HUXE BPEIHOCTH APUTMETUYKE CPEIWHE, 3aKJbydyje ce la Cy
MOCETHOIM BUCOKOT HUBOA 00pa30Bama OCETJHHBHjH HA CTEIICH XUTHjEHE TOAleTa Y OJAHOCY
Ha TMOCETHOLE KOJU uMajy cpelme obOpa3zoBame. Koa koncratammje ,.Jlomao cam 0e3
npobiema 10 MecTa oJpKaBama Jiorahaja” ce youaBa CTAaTUCTMUYKU 3Ha4yajHa pasiuka umehy
MoceTuiamna cpelmer HuBoa oOpazoBama (M=6,01) u mocermnama ca MacTepoM WIH
nokropatoM (M=6,52). OBakBHU pe3ynTaTH yKasyjy Ja HOCETHOLM BUIIET HUBOA 00pa30Bamba
nMajy 00Jby NEpLENINjy OBE CTaBKE y OJHOCY Ha IOCETHOLE CPEeAer HHBoa 00pa3oBama.
Hajmama cratuctuuku 3HauyajHa pasnuka (p =0,038) ce youaBa kox koHcTaranuje ,,Cucrem
3ByKa je nobap”, Koja mpumaga IUMEH3UJU ocobsme, W3Mel)y moceTumana Cpelmer HUBOA
obpazoBama (M=5,59) u mocerunamna ca mactepoM wiu aokropatom (M=5,94). Ilpuka3 y
tabenu 73 ymyhyje Ha To 1a ¢y xumoTe3e X179 X1.7.10, X1.7.11 ¥ X1.7.12 TOTBpleHE, OJTHOCHO J1a
UMa CTAaTUCTUYKU 3HAa4yajHUX pasiavka Mmel)y craBoBMMa moceTHsala pa3IUuUTHX THUIIOBA
norahaja y CpOuju y 3aBHCHOCTH O]l HUBOA oOpa3zoBama kana cy y nutaiky EVENTQUAL
JMMEH3Mje KBaIuTeTa yciyre norahaja.

Ha ocHoBy pe3ynrarta y oBoM noriaBiey nooujenux t-recrom, Oneway ANOVA-om u ANOVA-
Post hoc Tukey Tecrom MoXe ce 3aKJbYYHMTH Ja je XHmoTe3a Xj7: [10CTOje CTAaTHMCTHYKH
3HayajHe pa3yiuke Mel)y cTaBoBMMa IMOCETHIIalla Pa3IMuUTHX TunoBa norahaja y CpOuju y
norneny EVENTQUAL numensuja kBanuteTa yciayre porahaja (y olHOCY Ha I10JI, CTApOCHO
n00a, HUBO 00pa3oBama), JACITMMHYHO TIOTBpheHa.

213



Pesyamamu ucmpaxcusaroa Hokmopcka ducepmayuja

4.2.6 Pesynratu PLS-SEM ananuze

Pesynratn ykymHOr y30pKa, TauyHHje Pe3yJTaTH EKCILIOpaTHBHE (DAaKTOPCKE M PErpecroHe
aHanmu3e TecThpaHu cy u y3 nomoh PLS-SEM ananmuze. OBu pesynratu noapasymeBajy HOBU
MOJIeJI, KOra YiHe 4eTUpH (akTopa y OKBHPY KOjuUX ce rpymmcaino 17 tBpamu. Tectupame
nomohy PLS-SEM ananm3se je 6utHO jep omoryhapa cripoBol)emhe KOMIUIEKCHU]E aHAIH3€e, Kao
u aHanm3e ciokenujux moxaena (Gudergan et al., 2008; Richter et al., 2015). PLS-SEM
aHaJM3a je aJcKBaTHA M 3a TECTHPAIbe UCTHX XHMIIOTE3a 'CHEPUCAHUX Y IPYrOM KOHTEKCTY
(Hair et al., 2017). ¥V oBom neny uctpaxkuBama nmomohy PLS-SEM-a je Ha jomr jeman HauuH
MPOBEPEHA BATUAHOCT MOJENA U TECTUPAHE CY XUITOTE3€E 011 X171 10 X16.

CrannmapaHa mpolieHa ¥ UHTeprpeTanuja PLS monena moapasymeBa peanusaijy Kpo3 JBa
Kopaka. Hajupe ce Bpiu mporiena na i je MepHu win criosbHU (OUter) mojen moy3aaH u
BaJIM/IaH, a 3aTUM C€ BPIIM €Bajyalldja CTPYKTYPHOT, OJHOCHO YHyTpaiimer (inner) mosaena
(Henseler et al., 2016).

VY unspy npoBepe MEpHOT MoJieJIa y AUCEPTalllju Cy CIipoBeseHe oxpeleHe aHannse. AHanu3e
Cy y HacTaBKy oOjallmheHe.

ITposepa onrtepehema wuuaukatopa (outer loadings) kako Ou ce mHpOICHHWIA HHXOBA
noy3aaHoct. Pesynratu ykasyjy na cTaHaapau3oBaHa onrtepeherma MMajy BPEIHOCT HM3HA[
0,708, mro ykasyje Ha MMOY3JAaHOCT MHIMKATOpa WM KoHctaramuja (Hair et al., 2011).
WNunnukatop/koncratanuja ,,Cructem 3ByKa je 106ap”- EQ13 mokazao je Bpeanoct 0,509, mto
je HUXKe oJ] MpoIKCcaHe rpaHulle, anu je npema Hair u capamaunuma (2011) npuxBatibuBo.

ITposepom Cronbach’s alpha—a, kommnosutHe noy3zmanoctu (composite reliability — pC) u
koeuijenta moysmaHoctd (rho 4 — pA) yrBauima ce yHyTpalliba KOH3UCTEHTHOCT.
Bpennoctu kommosutHe mnoysmanoctd u Cronbach’s alpha koeduinjenra Hamasze ce y
rpaHdIlaMa MpPENopyYeHUX BpeAHOCTH, Tadnuje, Behe cy ox 0,7, u mmxke om 0,95.
KoedunujeHT moy3aaHoCTH BHIIH je 0J1 mpernopydcHe nowme rpanuie 0,707 (Benitez et al.,
2020). TTomohy ekctpakigje npoceune BapujaHce (eHri. Average variance extracted— AVE),
Koja je mokasana BpeanocT 0,5 wiu Buie 3a cBaky Bapujadmy (Hair et al., 2019; Sarstedt et
al., 2022a), yrepheHna je KOHBepreHTHa BaluAHOCT. IIpoliewmeHa je IUCKPUMHHAHTHA
BauaHocT y3 momoh HTMT (enrn. Heterotrait-Monotrait) kputepujyma. Ananuza je
MoKasasa Jia He TI0CTOjU MpOoOeM ca AUCKPUMHUHAHTHOM BalUAHOIINY jep Cy CBE BPEIHOCTH
0,85 wu mmwke (Henseler et al., 2015).

W3BpmieHa je W mpoleHa CTPYKTYPHOT MOjefa, IOcie MOTBpeHe aaeKBaTHOTH Mojena
Mepema. OBa TpoIeHa Moapa3yMeBa Jia je MpPBO MPOBEpEeHA MYJITHKOJIMHEAPHOCTH n3Mehy
Bapujabnu. VIF BpeaHocT je 3a cBe Bapujabne 1, mro je Mame o 3, M yKasyje Ja Hema
npobiema myntukonuHeapHoctu (Hair et al., 2021). Benuunna u 3Havaj koeduiujeHTta
nyTame Tpolewmene cy nomohy bias-corrected bootstrapping merone ca 10.000 moHOBHHX
y3opaka y ckimagy ca mpernopykoM Sarsted u capamuui (20220). Pesynratu Hampen
HaBEJICHUX aHaJM3a Cy MPUKa3aHu Ha CIUIN 33.
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Cauxka 33. PLS mooen

I'Ipucrynaquot:T
0.219 (0.000)
EQ5
j
an sazr | [ sms | | sa» SA30 SA31
/ REV35
(N OEES ——— REV36
0.160 (0.008) 0 706 (0. 0001 REV3IT
T MoHoeHa noceTta
GCOEM 0.760 (0.000) wom32
EQ10 .
r 1 3anoBorsCTEO NOCETHNALA % WwomM33 |
EQ13 0.037 (0.141) - )
. WOoM34
] YcmeHa nponaraHga
EQl4 g
) ) 0.290 (0.000)
e
Onunrsueoct
EQ1&
EQ19 | ~—

—

EQ21 KomnnemexTapHe ycnyre

H3Bop: UctpaxuBame ayTopa

Koedurmjent nerepmunanuje (R?) enmorennx Bapujabimu u Benmunna edexra () ykasanu cy
Ha IPEIUKTOPCKY CIOCOBHOCT CTpyKTypHOr Mozena (Hair et al., 2011). R? cBe Tpu 3aBucHe
JaTeHTHEe Bapujabie uma ymepeHy BpeaHoct (cimka 32). ITomohy f2 yrBphen je edekar
HE3aBHCHE MPOMEHJEUBE Ha 3aBUCHY, TJIE C€ MPEMNo3Haje Manu eeKar yKOJIUKO Cy BPEITHOCTH
on 0,02 go 0,15, cpenmu ykoauko je BpenHocT y pacnony ox 0,15 go 0,35, kao u Benuku
ytuiaj ca Bpeanorrhy ox 0,35 (Cohen, 1988). Bapujabna onumbuBocT uma Manu edekar (2
= 0,002) Ha 3a/10BOJHCTBO TIOCETHIIAIA, KOJU j& YjeHO W HajMamH, JOK HajBehm edekar nma
3a/I0BOJBCTBO MMOCETUIIAIA Ha yeMeHy npomaranny (f2 = 1,365).

Jla 6m ce mporeHwno nga ju ce monen ykiama (model fit) motpe6HO je yTBpaHMTH
CTaHJapAM30BaHU CpelU KBaapaTHu octarak (Standardized root mean square residual —
SRMR) u Hopmupanu uHaekc ykiamama (normed fit index — NFI) (Sarstedt et al., 20226). V
CKJIay ca mpenopydeHuM BpeaHoctuma SRMR 0u tpebano na Oyne ucnox 0,08 (Henseler et
al., 2016; Henseler, 2017). ITpema Byrne (2008) npuxsatsbuBa BpemHoct NFI je Buia ox
0,90. Ha ocnoBy Bpearoctu SRMR Tectupanor monena koja u3Hocu 0,065 mro je Mame o1
npenopyyeHe ropmwe BpeaHocTH, kao u BpeaHoctu NFI ox 0,815 koja je mpuGnmxHO
noTpeOHO] T0WH0] TPAHUITH, 3aKJbyUyje ce J1a je ((UTOBamEe TECTUPAHOT MO/JIeIa aIeKBATHO.

Ha crmumm 32 youaBa ce ga xumore3a Xj 3. Ileprenmnuja mocermnana jgorahaja JUMEH3UjOM
ONMUIUBUBOCT TO3UTHBHO YTHYE Ha 3aJ0BOJBCTBO IMOCETHUJAIlA PA3TUYUTUM THIIOBUMA
norahaja y Cpouju, Huje moTBpheHa, ¢ 003upom Ha BpeaHoct p=0,141, nok cy xumorese X1,
Xi12, Xi14, Xis Xie AokazaHe. Pesynratm nobujern PLS-SEM  ananmzom ykasyjy Ha
MoJTyJaparke ca pe3ysTaTiMa JOOMjeHUX BUIIECTPYKOM PETPECHOHOM aHAITH30M.
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4.2.7 Pe3yntatu KBAIMTAaTUBHE aHAJIM3E-MHTEPB]ya ca OpraHU3aTOpUMa U MPeICTaBHULIIMA
JIOKAJTHUX TYPUCTHUKUX OpraHu3aLuja

VY cknany ca mpehum cneyuguunum yumsem oucepmayuje KOju moapasyMmeBa yro3HaBame ca
CTaBOBMMA 3aMHTEPECOBAHMX CTpaHa, ca MOCeOHUM (POKYyCcOM Ha opraHu3atope aorahaja u
NPEJCTaBHUKE JIOKAJTHE 3aje[lHHIle, Yy IMJbY INpOHaJaxema MoryhHoctn yHampehema
EVENTQUAL Mmonena, y OBOM Jelly Cy IpUKa3aHU PE3yITaTH UHTEPBjya ca OpraHu3aTopuMa
Y TPEACTaBHUIMMA JOKAJTHUX TYPUCTHUKHUX OpraHu3aimja. Y OBOM Jeiy aucepranuje Ouhe
U3BpIICHO TecTHpame xunorese Xig: I[lepuenmmja kipydyanx EVENTQUAL numensuja
KBaJIMTETa YCIIyre pa3InuuTuX TUmoa gorahaja y Cpouju ce pasnukyje usmehy pazmunauTux
CTEJKXOJIZIepa YKJbYUEHUX Y HCTpaKuBame (opranuszaropa gorahaja u mpeacTaBHUKA JIOKAIHE
3ajeTHUIIE).

Y rtabenmu 75 mpukazaHu cy OAroBOpH opraHuzaropa pgorahaja ,,Cajam Typusma’ u
npexacraBarka TO beorpax Ha nurama cagpxkana y UHTEpBjyy. I[lutama cy ocMUIIIbeHA 0]
CTpaHe ayTopa JOKTOPCKE AHcepTanuje y by I00Hjama IoJaTHUX WH(poOpMammja o
MOTEHIIUjaTHUM TBpAmhaMa KOje je HEONMXOAHO YBPCTUTH Yy MOJEN KBanuTera jorahaja.
WHTepBjy je peain30BaH HAKOH KBAaHTUTATUBHOT MCTPaKMBama Kao JgojnaTHa (asza y Kojoj cy
nobujene wuHpopmanmje Koje omoryhaBajy nomymaBame Mojena 3a Heka Oynyha
UCTPAXUBAA.

Tabena 75. OnroBopu opranusaropa gorahaja ,,Cajam TypuzMa’ U IpeICTAaBHUKA
Typuctuuke opranusanuje beorpan

Oarosop opranusaropa
Murame norahaja Oarosop TO Beorpan
(beorpaacku cajam)

1. la nmu cmarpate na
Ce 0Baj MOJIE] MOXKe
MPUMEHHTH 32 OIICHY
KBayuTeTa norahaja on Ja Ja
CTpaHe ToceTuIamna
norahaja ,,Cajam
Typusma’?

,»Jlo1iao cam 6e3 mpobiema
JI0 MeCTa OJp>KaBamba

_ norahaja”
2. Koja on HaBeneHNX ,TlocToju 10BOIBHO
TBpIH 10 Bama IPOCTOpa 3a MOCETHOLIE Ha
HajBUIIE YTHYE Ha norabhajy” .
3a/10BOJECTBO ,,JIM3ajH IIpocTopa je Olgl;ggl;ol\i:cigeg ;;?K;}Sa};ba
noceTunana nobap” norahaja”
norahajem? »Hlobpa je nomye .
pobe/yciyra 3a npoaajy
(konmunHa, KBAJTUTET,
neHa...) ”
»XHWTH]jE€Ha ToaJIeTa je
3ajj0BOJbaBajyha”
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Tabena 75. HactaBak

3.Jla mm je nmpema Barmem
MUIILJbEHY TOTPEOHO
YBECTH JOII HEKY
CTaBKY/TBPIIbY 32 OLIEHY
KBaJINTETa KOHKPETHOT He
tuna gorahaja, a koja HHje
caapXaHa y caMoM
YIUTHUKY?

He

4. YKOJIMKO j€ MPETXO0HA
OArOoBOp Aa, MoiiuM Bac na / /
HaBeJIeTe Koja je TO
TBpA®KA?

W3Bop:. Uctpaxusame ayTopa

Ha ocHoBy nobujenux oaroBopa opranusaropa jgorahaja ,,Cajam Typusma” U MpeaCTaBHUKA
Typuctuuke opranmsanmje beorpaga (TO) wMoxe ce BugeTH 1a je TPELIOKEHH
EVENTQUAL moxen kBaiuTeTa NMPUMEHJBUB Ha oBaj TN norahaja. CtaBke Koje mpema
MUIUUBEHY OpraHu3aTopa jgorahaja HajBUIE YTHYY HA 33/J0BOJFCTBO IOCETHJIAIA OBOT THIA
norahaja mpumangajy asema mumensujama. IIpBe nBe cTaBke Cy ce mpema eKCILIOPaTHBHO]
(baKTOpCKOj aHAIM3HU TPYIHCANIE Y OKBUPY AUMEH3Uje npucmynaunocm. Takohe, opranuzarop
noTBphyje W yTHIA] IUMEH3Hje o0cobbe HWCTUYYyhW JIBE CTaBKe KOje TIPHUIIANajy OBOj
JMMEH3MjH. JeHa CTaBKa je Of CTpaHe OpraHn3aTopa UCTAKHYTa, ajll MPeMa eKCIUIOPATHBHO]
(akTOpCcKOj aHaM3HW, OBa CTaBKa j¢ W30ayeHa W3 MOJeNia YCJeI HHCKOT (DaKTOpCKOT
ontepehema. IIpencraBauim TO uctudy jemHy CTaBKy Koja yTHYE Ha 33JJOBOJHCTBO, a KoOja
npumnajga TMMeH3uju ocobwe. OpranuszaTop mocioBHOT Tuna norahaja u mpeacrasHui TO
CMaTpajy Aa je MOJeN MPUMEHJbUB 32 OIIeHY KBaJuTeTa Jorahaja v J1a cap)ku CBE HEOMXOTHE
CTaBKe 3a OLIEHYy KBajuTeTa oBor jaorahaja. Jlakie, mpema opranuzaropuma jorahaja KibydHe
mumensuje EVENTQUAL monena xBanureta gorahaja cy npucmynaunocm M ocobsmwe, 00K
npema npencraBauiuMa TO kipyuna numensuja EVENTQUAL monena xBanurtera gorahaja
je ocobme. CaMuM THM MOXKE C€ 3aKJbYUHUTH Ja 00a CTEjKXOJepa UCTHUY 3HAayajaH YTHILIA]
TUMEH3H]e 0cob/be Ha 3aI0BOJHCTBO MOCETUIIAIA TTOCTOBHOT TUITa Jorahaja.

[Ipema pe3yntaTmMa KBaHTHTATUBHE CTYAM]€ IMOCIOBHOI THMa jAorahaja nuMeH3uja ocob.ve
3HAYajHO yTHWYE Ha 3aJ0BOJBCTBO, JIOK JAWMEH3Hja HPUCMYNAYHOCH HEMa CTaTUCTUYKU
3HaYajaH yTHUIA] Ha 3aJ0BOJHCTBO ToceTwiama pgorahaja. OBo ykaszyje Ja ce€ CTaBOBU
moceTunala M CTEJKXONepa, OJHOCHO opranmu3atopa aorahaja u mnpencraBHuka TO
nenuMuYHO cnaxy. Ca apyre cTpaHe, pe3yaTaTd y Tabenu 75 yka3yjy Ha TOTBpheHOCT
xunorese Xjig KOJI TOCIOBHOr Tuma jorahaja, omHocHo Jllepueniuja KIby4HUX
EVENTQUAL numen3uja KBaauTeTa yCIyre pa3nuuTuX TumoBa gorahaja y CpOuju ce
pasnukyje u3Mehy pa3nMuuTHX CTEjKXOJjepa YKJbYUCHHUX Y HCTpakuBame (OpraHu3aTopa
norahaja ¥ MpeICTABHUKA JIOKATHE 3a)j€HUIIE).
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Tabena 76. OnroBopu opranuzaropa norahaja ,,Ksanudukamuje 3a PUDA Dyrcan cBeTCKO
MIPBEHCTBO™ W MIpeicTaBHUKA TypucTHuke opranu3anuje Hum

Oarosop opranmu3aropa

yTHYE Ha 33JI0BOJECTBO
nocerunana norahajem?

IIurame noraljaja Onrosop TO Hum
1. la nmu cmatpate na ce
OBAaj MOJIETT MOXKE
MPUMEHHTH 32 OIICHY
KBaJMTeTa norahaja ox Jla Jla
CTpaHe MoCceTuIIana
norahaja ,,KBanudukanuje
3a PUDA Dyrcan cBETCKO
MPBEHCTBO”?

,»Jlo11ao cam 6e3 mpodiiema
JI0 MECTa OJJpKaBamba
norahaja”
2. Koja o HaBeieHUX ,,YHa;HI/IIIy cg M Ha,6,aBHO
TBpAKY 110 Bama HajBuie n ©3 HpoDJIEMa
| [pUCTYITa4HOCT ,110CTOJH TOBOJBHO

TpuOMHAMa ¥ MOTJIE Ha
norahaj je modap”

pOCTOpa 3a MOCETHOIIE Ha
norahajy”
,,/IMITpeCHOHHMpaH cam
npocTopom”
,,OBO MECTO je UICaITHO 3a
aAKTUBHOCTH WJIH Jlorahaj

CTaBKY/TBPJIbY 32 OLIEHY
KBaJINTETAa KOHKPETHOT
tuna forahaja, a koja Huje
caJpKaHa y caMOM
YOUTHUKY?

OBOT TUIa”
3. la u je mpema Barem
MHUIILJbEHY HOTPEOHO
YBECTH JOLI HEKY
Ha He

4. YKOJIMKO j€ MIPETXOIHU
0JroBop 1a, MonuM Bac na
HaBeJIeTe Koja j€ TO
TBpIKA?

KanureT nornena norahaja
n3 VIP noxe

W3Bop: UctpaxuBame ayTopa

Ha ocHoBYy n0o0ujeHux oaroopa opranuzatopa jnorahaja ,,Kpamuduxanuje 3a PUDA Dyrcan
CBETCKO IPBEHCTBO™ U npejactaBHuKa Typuctuuke opranuzauuje Hum (TO) moxe ce Buaetu
na je npemanoxxkenn EVENTQUAL monen kBanuTeTa NMPUMEHJBUB Ha OBaj TUIl jorabaja.
Opranmzatopu norahaja Cy ce M3jaCHWIM Jla j€ MOJEN NMPUMEHJbUB 3a OILIEHY KBAJIUTETA
criopTckor jporahaja, anu Ja rnpemMa BUXOBOM MUILBEHY Tpeda 10JaTH jOII jeHY TBPABY
KOja MOXE YTHIIATH Ha MEepIeNnjy KBaquTeTa aorahaja o cTpaHe TOCeTWsalna, a TO je
KBaJUTeT noryieAa norahaja uz VIP noxe. YV cknany ca MunubemeM opraHuzaropa jgorahaja
,KBanupukanuje 3a PUDA dyrcan cBETCKO NPBEHCTBO” MOTPEOHO je HAIPABUTU PA3IUKY Y
nepUeniuju nocerwiana koju umajy mecto y VIP noxu koje mory umaru Behe oreHe
KBaJIUTETa Y OJIHOCY Ha KJAacHYHE ToceTHole. M3 Tor pas3nora opraHu3aTop M37Baja TBPIHbY
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I IpucTynauyHoct TpuOruHama u norjien Ha gorahaj je mobap” Kao TBpAKY Koja OUTHO yTHUE
Ha 33/I0BOJBCTBO MOcCeTHIIala gorahaja, 0AHOCHO Cyrepulle Ja ce Morjie]l Ha YTaKMHILy MOXKe
Pa3IMKOBATH y 3aBUCHOCTH OJ1 MecTa cefierha y Xanu. Takohe, oprannzaTtopu cy cyrepucaiu
Ja ce Mepueniyja oBe TBPIKE KOja MpHUMaaa JUMEH3UJU 0cobme MOXKE Pa3MKOBaTU y
3aBHCHOCTH OJ MpocTopa y kome ce jmgorahaj ompxkaBa. C o03upoMm na je norahaj
~KBamudukanuje 3a OUDA Dyrcanm CBETCKO NPBEHCTBO OAp)KaH y PEHOBHUPAHO] XaJH
,daup”, To MOXe y BEIUKO] MEpH JONPUHETH MEpLENIUji KBajauTeTa norahaja, mpema
MUIBEHY OpraHu3aTopa OBOT Tuma jaorahaja.

[MpencraBauin TO Hum ykasyjy na Ha MO3MTHUBHY MEPUENIH]Yy MOCETHIIANA CIIOPTCKOT
norahaja 3HaYajHO yTHYE TUMEH3Uja 0cobOme, ¢ OO3UPOM Ja CBHX IET TBPIHBU KOje Cy
W3/IBOJWJIM, TPHKa3aHUX y Tabenu 76, Tmpumaga TOj AUMEH3HjU. 3aKkJbydak je Ja H
opranm3atopu gorahaja u nmpeacrapaunu TO cMmaTpajy 1a TuMeH3Uja 0CO0Jbe MMa 3HAYajaH
VTHIAj Ha 3aJI0BOJHCTBO IMOCETHIIANlA CIIOPTCKOr gorahaja, ¢ TuM mro mnpenctaBHunud TO
uctnuy Behu Opoj TBpAKU y OKBHPY IUMEH3Hje 0co0Jbe, KOje MocMarpajy Kao 3HadajHe 3a
3aJJ0BOJBCTBO. YKOJHMKO C€ carjiefiajy pe3yliTaTH KBaHTUTAaTHBHE aHAJM3e, MOXE Ce
3aKJbYYUTH Jla HE3aBHCHAa BapHjabiia 0co0Jbe HHje CTAaTHCTHYKH 3HA4YajHA y TOTJICHY
3a0BoJbcTBa moceTwinana gorahaja , KBanmuduxamuje 3a OUDA Dyrcan CBETCKO
npBeHcTBO”. OBO yKa3yje Ha pa3jiMuUT CTaB MOCETHJIaNa CIOPTCKOT noralaja, dmje omeHe
yKa3yjy Jlla JUMEH3HUje NPUCMYNAYHOCH, ORUNBUBOCH W KOMWIEMEHMAapHe YCiyee
CTaTUCTHYKHU 3HAYQJHO YTHUYY Ha BbUXOBO 33JJ0BOJBCTBO, Y OJHOCY Ha opraHu3arope norahaja
u npenctasauke TO. YBug y tabeny 76 nmotBphyje na xunoresa Xj g 0AHOCHO , Ilepuerniuja
kbydHnXx EVENTQUAL nuMeH3Wja KBalnWTeTa yCiIyre pa3IMduTHX THIOBAa jorahaja y
Cpbuju ce pasznukyje usMely pa3IUYUTHX CTEJKXOJAepa YKIbYYEHHX Yy HCTPAKUBAE
(opranmszaropa porahaja W TpeACTaBHUKA JIOKAJHE 3ajeqHuIe)”’, HHUje noTBpheHa Koj
CHOPTCKOT Tuna jnorahaja.

Tabena 77. Onrosopu opranusaropa norahaja Love fest u npencrasuuka Typuctudke
opranuzanuje Bpmauka bama

roB raHu3aTopa ropop TO Bpmwauka

Murame Oxarosop op HU3aTOp Oarosop TO Bp
norahaja bama

1. Jla nmu cmaTparte 11a ce

OBaj MOJIETT MOXKeE

MIPUMEHUTH 32 OLEH

p LICHY Jla Tl

KBajMTeTa orahaja on
CTpaHe ToceTuIala
norahaja Love fest?

»Jlomao cam 6e3 mpobiema
JI0 MecTa OJ[pKaBamba

2. Koja on HaBeneHUX norahaja”
TBpAU 110 Bama HajBuIe ,,I10CTOj1 TOBOJEHO
yTHUYE Ha 3aI0BOJHCTBO IPOCTOpa 3a MOCETHOIIE Ha
noceTuiarna aorahajem norahajy”’

Love fest? Cae TBpABEC ,»Ocehao cam ce yroaHo ca

OCTaJIMM y4eCHUIIUMA
»J100pa je monyme
pobe/yciyra 3a nmpoaajy
(xonmuumMHa, KBAJIUTET,
neHa...) ”
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Tabena 77. HactaBak

3. la 1u je mpema Bamem
MHUIIJbEHY TOTPEOHO
YBECTH jOII HEKY Jla /
CTaBKY/TBPIIEbY 32 OLIEHY
KBaJIUTETAa KOHKPETHOT
Tuma gorahaja, a koja HUje
caJp’kaHa y caMoM
YIUTHUKY?

4. YKOJIMKO j€ MPeTXO0IHU

0JIrOBOp Aa, MoJiuM Bac na Ksamurer /
HaBeJIEeTe KOja je TO u3Bohaua/nzBohaun
TBpAa?

M3Bop: UctpaxuBame ayTopa

Ha ocHOBY pe3ynraTa KBaIMUTaTHBHOT HCTPaXHBamkba OPraHU3aToOpH jaorahaja cy ce u3jacHIIN
Ja je MOJIeNl IPUMEHJBHB 3a OIICHY KBaJuTeTa jgorahaja, ajm Ja nmpeMa BbUXOBOM MUIILBEHY
Tpeba JoaaTH joIl jeHy TBPAKY KOja MOXE YTHIIATH Ha MEPIEININjy KBanUTeTa qorahaja o
CTpaHe MOceTWiIana, a To je ,.KkBaiuTeT u3Bohaua”. Opranmzatopu aorahaja cMmatpajy aa
nocroju 3Ha4yajan yrunaj cBux tBpamu EVENTQUAL monena kBamurera Ha 3a10BOJHCTBO,
OJTHOCHO CBE TPEIJIOKECHE JUMEH3UJE NPUCMYNAYHOCH, 0CO0/be,  ONUNBUBOCH W
KOMNieMeHmapHe yciyee UMajy TIO3UTUBAH YTUIA] HAa 33J0BOJBCTBO KBAJMTETOM YCIIyre Ha
camoM porahajy.

Ha ocnoBy nobujennx oxarosopa mnpeacraBanka TO Bpmwauka bama mMoxe ce BuaeTu 1a je
MOJIe] KBAIUTETa MPUMEHIBHUB 3a foralaj Love fest. CtaBke koje mpemMa BbUXOBOM MUILBCHY
HajBUIIIE YTUYY Ha 3aJI0BOJHCTBO TMOCETHIIAIAa OBOT THIA jorahaja mpumangajy TuMeH3HjaMa
NPUCMYnayHocm, ocodmwe u Komniemenmapue yciyee. TBpamwa ,,Ocehao cam ce yrogHo ca
OCTAJIUM YYECHHUIIMMA” TIpeMa MUIBbEHY MPEICTaBHUKA JIOKAJTHE TYPUCTUYKE OpraHU3alldje
uMa 3HayajaH YTHUIlQ] Ha 3aJl0BOJGCTBO, alld MCTA j€ Y KBAHTHUTATUBHOM HCTPAKUBABY Y
CKJIaJy ca HUCKUM (pakTopckuM onTepehemeM n3dadyeHa U3 Mojelna, TauyHUje HUje CBpCTaHa
HUTH Y JeHY TUMEH3H]Y.

IIpema opranmsaropuma nporahaja kibyune aumensnje EVENTQUAL wmopena kBanurera
norabaja cy npucmynaunocm, ocobsbe, KOMRAEMEHMApHe YCay2e U ONUNDUBOCH, OOK TIpEMa
npencrapauiumMa TO kipyune gumensuje EVENTQUAL mopnena xBanurtera norahaja cy
NPUCMYNAYHOCM, 0Co0me U KomniemenmapHe yciayee. Oba cTejkxoiepa UCTUUY 3HAYajaH
yTUIa] TPU JAWMEH3HUje, TauHUje AUMEH3Uja HMPUCMYNAYHOCHM, 0COObe U KOMNIeMemapHe
yeayee. Ca  npyre cTpaHe TMpeMa pe3yJTaTiMa KBaHTUTATUBHE CTyAHUj€ JTUMEH3H]E
ONUNBUBOCH U KOMNIEMEHmMapHe yciyee 3Ha4ajHO yTUUy Ha 3a10BoJbCTBO. Ha ocHOBY Tabene
77 3akpydyje ce ma je xumore3a Xig, omHocHO ,Ileprenmuja xibydaux EVENTQUAL
JIMMEH3Mja KBaJIUTeTa yCIyre pa3iuuuTHX THroBa gorahaja y CpOuju ce pasnukyje usmelhy
pa3IMUUTUX CTEJKXOJAepa YKIbYYEHHUX Y UCTpakuBamwe (opraHuzaropa jporahaja u
NpeJCTaBHUKA JIOKAJHE 3ajefHuIe)”, MmoTBpheHa Kkox norahaja 3acHOBaHOr Ha 3a0aBHUM
caapKajuma.
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Tabena 78. Onrosopu opranuzaropa fgorahaja ,,CtepujuHo mo3opje” u npeacTaBHUKA
Typuctuuke opranuzanuje Hosu Can
Onarosop opranusaropa
norahaja

IInTame Onrosop TO Hosu Can

1. la nu cmatpate na ce
0Baj MOJIETT MOXKE
MPUMEHUTH 32 OLICHY
KBayMTeTa aorahaja of Ja Jla
CTpaHe ToceTuamna
norahaja ,,CtepujuHO

no3opje”?

,, IMao cam KeJbeHy
2. Koja o HaBe/ICHHX y1asHuILy”
TpBABU 110 Bama HajBuIIe Cge TBpaBE

I [prcTymayHocT OMHama u

yTH4Y€ Ha 32/10BOJHCTBO . N
MorJie]l Ha BHX je A00ap

noceruiana gorahajem? '
,,CHCTEM 3BYKa je 1odap”

3.[a nu je npema Bamem
MUILJbEHY TOTPEOHO
YBECTH jOII HEKY
CTaBKY/TBPIY 32 OILEHY

KBAJIMTETa KOHKPETHOT THIIA / Jla

noralaja, a Koja HUje

caJip’kaHa y caMOM

YIUTHUKY?

4.YKONHKO je MPEeTXOqHU ,,/1300p mporpama” u
OATOBOp J1a, MOJINM Bac na / ,»OIIHOC 1IeHE yJIa3HUIIE U
HaBeJIeTe Koja je TO KBanuTeTa (hectrnana’
TBpABA?

N3Bop: UcTpaxuBame ayropa

Opranmszaropu norahaja ,,CtepujuHo mo3opje” cMarpajy Ja MOCTOjU 3HayajaH yTUIIA] CBUX
tBpam EVENTQUAL wmonena kBanutera Ha 3aJ0BOJHCTBO, TaYHUjE ,,YUTAaB HUXOB CET .
Opranuzarop norahaja 3akspyuyje aa cBe uerupu aumensuje EVENTQUAL wmopnena
KBaJMTeTa gorahaja, npucmynaunocm, ocobwe, KomniememapHe yciyee u OnUn/bUB0CH UMA]y
3HaYajaH YTHWIIA] Ha 3aJ0BOJHCTBO KyiaTypHor Tuma pgorahaja. Ha ocHoBy oparosopa
npencrainka TO Hosu Can Ha 3a0BOJBCTBO ToOceTHJalia JorahajeM yTudy AMMeEH3Hje
npucmynayHocm u ocoosme. Jeqna tBpama (,,CucrteMm 3Byka je 100ap”) Kojy Cy MpeCTaBHHUIIN
JIOKaJIHE TYPUCTHYKE OpraHM3alije W3IBOJUJIM Kao OWTHY 3a 3aJ0BOJHCTBO IOCETHJIAIIA,
mpemMa pe3yiTaThiMa eKCIUIOpaTHBHE (aKTOPCKE aHallu3e HHUje CBPCTaHA HHU Yy JeNHY
EVENTQUAL numensujy. OpranuzaTop cmarpa jAa je MOZeN BaluJIaH U MPUMEHJbUB 32
KYITYpHU Tull jorahaja y3 MuHuUMaiHe Moauduxanuje onapeheHux TBpAmH Koje cy Beh
yYUCHE NPWIMKOM TpuiarohaBama caMOr' YINUTHMKA KOHKPETHOM THIY Joralhaja.
Banuanoct npuMene Mozena 3a KyJITypHU TN jaorahaja motsplyjy u npencraBaunu TO y3
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CYTrecTHjy J0/aBama ofpeeHnX nurama y okBupy Oyayhux uctpaxuBama, a To cy: ,,M300p
n3Bohaua” u ,,OQHOC LIeHE yJIa3HUIIe U KBaIHTeTa (pecTrBana’.

JHakne, mpema opranuszaropuma pgorahaja kipydHe aumensuje EVENTQUAL wmopena
KBajuTeTa gorahaja cy mpucmynaynocm, ocobme, KoMNIeMeHmapHe yciyee U ONUn/bUBOCH,
nok mpema mnpenctaBHunuMma TO wpyune maumensuje EVENTQUAL mopema kBanuTeTa
norahaja cy npucmynaunocm u ocobme. O0a CTejkxolfepa UCTHYY 3HAYajaH YTHIA]
IUMEH3uja npucmynauHocm u ocobme. Ca Jpyre CTpaHe Ha OCHOBY pe3yiTaTa
KBaHTHTATUBHE CTYAHjC TUMEH3U]E 0CO0O/be U KOMNIeMeHmaphe yciyee 3Ha4ajHO yTUYy Ha
3a10BoJbcTBO. OBO yKa3yje Ja ce CTaBOBM IIOCeTWjalla M opranuzaropa jporahaja u
npencraBauka TO menumudHo cinaxy. Ha ocHOBy yBuza y Tabeny 78 Moxke ce KOHCTaTOBaTH
na je xurnote3a Xig, onHOCHO ,,Ileprienuuja kbyaanx EVENTQUAL numeH3uja kBanuTeTa
ycIyre pasnuauTux TUmoBa jnorahaja y CpOuju pasznukyje uaMel)y pa3nuuuTux CTejKXoaepa
YKJbYYEHUX Y UCTPaKHUBame (OpraHu3aTopa gorahaja v mpeacTaBHUKA JIOKAJHE 33jeTHHUIIC)”,
noTBpheHa kog KynTypHOr Tumna jorahaja.

Ha ocHOBY mpeTxoJHO HW3HETHUX pe3yaTara KBAJIUTATUBHOT HCTPAXHBaba MOCIOBHOT,
CIIOPTCKOT, jaorahaja 3acHOBAaHOI Ha 3a0aBHUM M MY3WYKHM CaJpXkKajuMa U KyITypHOT
norahaja, qoma3u ce 0 3aKJbydKa Ja je Xumoresa Xi g ,,[lepuennuja kxbyaaux EVENTQUAL
TUMEH3Mja KBAJIUTETa yCIyre pa3iMuuTUX TuUioBa forahaja y Cpouju ce pasnukyje usmelhy
pPa3IMYUATUX CTEjKXOJAepa YKJBYYCHHX Y HCTpaXuBame (opranusaropa mporahaja u
IpeACTaBHUKA JIOKAHE 3ajeaHune)”’, aenuMuuHo nortBpheHa. Ha oBo ykasyjy pesyarartu
MpuKa3zaHu y Tabenama 75, 76, 77 u Tabenu 78.

Ha ocHOBy pe3ynrata WHTEpBjya ca pPa3IMYUTUM CTEjKXOJIEpPUMa YETHPH Pa3IUIUTa THIIA
norahaja Moxke ce AaTu MpeJIor HOBE Bep3uje Mojeia Koja he OMTH mpuMemeHa 3a OLeHY
kBanmurera gorahaja y Hekum Oynyhum wucrtpaxuBammma. Ha ocHOBy oBor pgena
KBAJIMTAaTUBHOT HMCTPAXMBamkha MPEIJIOKEHE Cy HOBE CTaBKE/TBpIImE, OJ CTpaHe
MHTEPBjyUCAHUX CTEJKXOJaepa, Koje Tpeba HMHTEerpucatd y MoOAeN KBajuTera jaorabhaja
EVENTQUAL. Ilpeanosxene TBpame koje je notpedHo yBpctutd y EVENTQUAL monen cy:

,KBanuter nornena gorahaja u3 VIP noxe”;
»KBanuTeT u3Bohaua”

,,1300p mporpama”

,OIHOC IIeHE YIa3HUIIE U KBaJIUTeTa jorahaja”.

Ha ocHOBY ekcruiopaTuBHE (akTOpCKe aHalIM3€ 3a CBa YETUpPU TUMa Jorahaja, mpukazaHe y
I¥cepTaluju y OKBUpY Tadene 64, moOujeHo je 17 TBpAmH IpyNuCaHUX y YeTHPH (PakTopa,
mro npeacrasiba penykoBann EVENTQUAL monen, y oHOCY Ha OpUTMHAIHU MOJeN ca 22
TBpame. CHpoBeNeHO KBAIMTATUBHO MCTPAXKUBAKHE yKazyje Ha TMOTpedy Mpolimpema
EVENTQUAL mopnena, na je EVENTQUAL mozen je fonmymeH ca joul 4eTHpU TBPIE U Ha
Taj HaunH je nobujen mnpemmor HoBe Bepauje EVENTQUAL wmopmena. HoBu monen
MpEJCTaB/ba pe3yaTaT KOMOWHAIMje KBAHTHUTATUBHOI M KBAJIMTATHUBHOI HCTpaXHMBama U
npeacTaBjba OWTaH JONPUHOC OBE JIOKTOpCKe amcepramnuje. [lpemior ynuTHHKA
»EVENTQUAL +” monena, 100MjeH Ha OCHOBY pe3yJTaTta KBaHTUTaTUBHOT U KBaJUTaTUBHOT
WCTpaXKMBamka YETHPH pazinuuTa TUNa norahaja, gar je y rademu 79.
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Tabena 79. CraBke ,,EVENTQUAL +” mozena

Jlomrao cam 6e3 mpoGiema 10 MecTa oJipkaBama jgorahaja

VYna3zuuity cam HabaBuo 6e3 mpobiema

Nmao caM xesbeHy yla3HUILY

[TocToju 1OBOJBHO MPOCTOpA 3a IOCETHOIIEC Ha Aorahajy

Ocob6sbe je 106po 00ydeHO

Oco0pe 100po paau cBOj Ocao

HMMma noBoJBHO OpraHnu3anroHoOrT oco0Jpa Aa UCITYHHU 3aXTCBC KOPUCHHUKA

Oco0Jbe je mpujaTesbCKU OPHUjEHTUCAHO U JbYOa3HO

Jlako je kpeTaTH ce y OKBHPY MecTa OJ[p>KaBama joralaja (03HaKe, CHTHAIA3AIIH]a

Nmmpecuonupan cam MpocTOpoM y Kome ce forahaj oprkaBa

Cucrem 3ByKa je 106ap

XurujeHa y caMoM IpocTopy je poopa

XurujeHa Toayiera je 3a10BosbaBajyha

VYecnyra xpane/ nuha Ha gorahajy cy y ckiiagy ca MojuM norpedbama

Oco6sbe 3a1yKeHo 3a ycJIyry XxpaHe U nuha paau cBoj 1ocao npo(ecuoHaiIHo

Jlo6pa je monyzae pobe/yciyra 3a mpozajy (KoJInduHa, KBAIATET,IICHA. .. )

[IpocTop ce Mmoxe Op30 HAITYCTUTH

KBanuteT n3Bohaua

N360p nporpama

KBamurer nornena us VIP moxe

OnHoc 11eHe yna3HUIIe U KBaIUTeTa aorahaja

W3Bop: UcTtpaxuBame ayTopa

OBaj yNUTHUK je TOTpeOHO TecTupatu y okBUpy Oynyhux ucrpaxkupama. Takohe, morpeGHO
je myTeM eKcIIopaThBHE (aKTOPCKE aHajIM3€ YTBPIUTH KJbY4YHE AMMEH3Hje KBaJIMTeTa Ha
HUBOY pa3jMuMTUX TUIOBa jorahaja, Ka0o M CIPOBECTH TIPYNUCAHE TBPAWBU Y OKBHUPY
¢axTopa.
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5. /luckycuja pe3yJTaTa 1 HMIUIMKALMje CIIPOBeleHe CTyAuje

KibydHu JOMpHHOC OBE JOKTOPCKE AMCEpTalfje MPOW3WIA3H M3 pe3yiTara HCTPaXKHBamba
nobujeHnX ToMohy pa3mMuYuTHUX aHaiau3a KopuimheHux y OkBUpY aucepranuje. Hajsehum
JOMPUHOC MPEICTaBJba OHO HA IITA yKa3yjy Pe3y/iTaTH eKCIIOpaTuBHE (PaKTOPCKE aHAIU3e,
kao u PLS-SEM ananuse, a To je na je Mojaesl MPUMEHJbUB Ha HUBOY Pa3JIMUYUTHUX THIIOBA
norahaja. Takole, mompuHOC MucepTanyje MpeACcTaB/ba Ca3HAKE KOje IUMEH3Hje HMajy
YTHIIA] HAa 33JI0BOJLCTBO IMoceTuiana oapeheHux Tumora morahaja, oMHOCHO MOTBpHHUBamE
yTHUIIaja 3a/I0BOJbCTBA HA CyOAMMEH3H]je JIOjaTHOCTH (yCMEeHa MpoIiaranja ¥ MOHOBHA MOCETA).
Y uwpy carnenaBama J0OHMjEHHMX pe3yliTaTa HEONMXOIHO j€ HANpaBUTH KOMIIAPAIU)y
pesyiarara 100MjeHNX Ha HUBOY I0jeIHUHAYHUX Aoralaja U yKYIHOT y30pKa.

Hemorpadcka cTpyKTypa HCIIMTaHUKA, TToceTuiamna aqorahaja je jako OMTHA 3a OpraHu3aToOpe
norahaja. Coumo-gemorpadcku gakTopu moceTmnamna gorahaja Kao MTO Cy IMOJ, CTAPOCT U
CTETIeH 00pa30Bama MpyKajy eIeMEeHTapHe HHPOPMAIlHje O YCIESIIHOCTH CIIOPTCKOT qorahaja
(Kozma et al., 2014). V okBupy aucepraiyje jaCHO C€ CTHYE YBU KOjU MOCETHOIM HajBHUIIIC
nocehyjy oapehenn tum porahaja. Ha mpumep, mocnoBau gorahaj Buine mocehyjy KeHe,
Miahle U ocobe cpenme A00M W BUIIEr creneHa oOpaszoBama. Ha cmoprckom norahajy
JOMUHAHTAaH CETMEHT YHMHE 0CO0€ MYIIKOT MOJa IITO CE MOXE CMAaTpaTh U OYCKHBAHUM
pesyararom. [IperxoaHa JmTepaTypa mokasyje jaa crnoptcke norahaje mocehyjy mimaau Jbyau
(Kozma et al., 2014), mTo je noKa3aHO W y OBOj aucepTanuju ¢ 003upoM ma je 66%
UCIUTAaHUKa crapoct on 18 10 24 roamne. Mnaha momynamuja je 3acTylybeHa M Ha
norahajuMa 3aCHOBaHMM Ha 3a0aBHHMM cajpkajuma (Stone, 2009), crapoctu 10 34 roause, a
MPOIICHAT XKCHCKE M MYIIKE IMOIyJalHje je MPUOIMKHO MCTH. 3a pa3jiuKy O]l CHOPTCKOT,
KynTypHH gorahaj suime nocehyjy sxene, koje unne 60,3% oz ykynHor O6poja unutanuka. Ha
oBoM jorahajy ce nmpumehyje aa npubIMKHO jeHAK yAE0 UMajy JABE CTapOCHE MOMyJalHuje,
nocerronu crapoctu usMely 25 u 34, xao u uzmelyy 35 u 44 rogune crapoctu. [locernonn
KyITypHOT orahaja Koje uMajy BUCOK HUBO 00pa3oBama (BHILA/BUCOKA MIKOA; PaKyITETCKO
o0pa3oBame; MacTep WU JIOKTOPAT) MMajy YKYIIaH yaeo y y3opky oxa 60,4%.

C o03upom na commo-gemorpadcku (GakTopu yTHUY Ha TMOHAIIAkE y CI000JHO BpeMe
(Kozma et al., 2014), opranusaropu gorahaja, umajyhu yBUI y CTPYKTYpY ITOCETHIIALA, Y MO,
CTapoCHO 700a, HUBO 00pa3oBama, MOTY MPYXKHUTH OO0JbM KBAJUTET yCJIyre Ha jgorahajy y
CKJIaqy ca morpebama LMJbHOT cerMeHTa. Ha Taj HauMH MoOry JONpHHETH BeheM cTeneHy
3aJI0BOJbCTBA U TyTOPOYHO] JIOJaTHOCTH IMOCETUIAIIA.

Pesynratu excropaTuBHE (PAKTOPCKE CTaTHUCTUYKE aHAJM3€ IOKa3yjy IMOCTOjale YETUPH
mumensuje EVENTQUAL monena Ha HHBOY 3aceOHMX TUIOBA jaorahaja M yKymHOT y30pKa:
MPUCTYNA4YHOCT, 0CO0JbE, KOMIUIEMEHTapHE YCIIyre U ONUIUBMBOCT. bpoj TBpAWKU HUjEe UCTH
Ha HMBOY cBakor Tuma porahaja. Ha HuBOy mnocioBHor Ttuma porahaja pesyiaratu
eKCIUTOpaTUBHE (DAKTOPCKE CTATUCTHUYKE aHalM3e 00yxBarajy 21 KOHCTaTaIujy ol KOjuX Cy
YeTUpPU CBPCTaHe y IUMEH3Mjy IPHUCTYNAayHOCT, JABAHAECT KOHCTaTaluja y AUMEH3U]Jy
ocoOibe, BEe KOHCTaTalMje Yy JAMMEH3H]y KOMIUIEMEHTapHEe YCIyre U TPpU y ONUIBUBOCT.
Koncraranuja koja je umana Mame ¢aktopcko ontepeheme on 0,50 m camum THMe HUje
cBpcTaHa HU y jeany of uetupu aumensuje EVENTQUAL mogena je ,,/lo0pa je monyna poba
u ycinyra 3a npoaajy”’. Ha HuBoy cmopTckor Tuma jporahaja pe3yiaTaTtd eKCIJIOpaTUBHE
(hakTOpCKE CTAaTUCTHYKE aHaimu3e oOyxBarajy 20 KOHCTaramuja oJ KOjUX Cy JIB€ CBPCTaHE y
JMMEH3H]y MPUCTYNAaYHOCT, IETaHAeCT KOHCTATaIMja y TUMEH3H]y 0c0o0Jbe, 1BE KOHCTATalllje
y JAMMEH3HM]y KOMIUIEMEHTapHe yciayre M jeiaHa y onujbuBocT. KoHcTaramuje ca mMamuMm
¢dakropckum onrtepehemeM ox 0,50 koje HUCY CBpCTaHe HHM Yy jelHY OJf YETUPH JAUMEH3Hje
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EVENTQUAL wmonena cy ,,Ocehao cam ce yromHo ca ocTajiuM ydecHUIUMa” U ,,Yciyre
xpade W nuha Ha gorahajy cy y ckiaay ca MojuM motpebama’. 3a morahaj 3acHOBaH Ha
3a0aBHUM cajpKajuMa pe3ylaTaTH eKCIUIOpPATUBHE (PAKTOPCKE CTATUCTHYKE aHAIU3E YKa3yjy
Ha TO JIa Cy TPU KOHCTAaTallje CBPCTaHE Yy JUMEH3H]Y MPHUCTYNAYHOCT, MECT KOHCTaTalnja Y
JTUMEH3U]y 0Co0Jbe, IIEeCT KOHCTAaTalMja y JUMEH3H]y KOMIUIEMEHTapHE YCIyre W TeT Y
ormusbuBocT. KoHcraTamuje koje cy umane mame (akropcko omrepeheme ox 0,50 HuCy
cBpcrane HU Y jenany ox uetupu aumensuje EVENTQUAL mopena, a To cy: ,,Ocehao cam ce
YTOJHO ca ocTaiauM ydyecHuiuMma’ u ,,MIlHpopmanmje o pa3Bojy gorahaja (Ha camom jorahajy)
cy noope”. Kana je y nmuTtamy KyITypHU THI Aorahaja pe3ynraTtd eKCIiopaTuBHE (aKTOpCKe
CTaTUCTHYKE aHAIM3€ YKa3yjy Ha TO Jla Cy YEeTUPH KOHCTAaTalllje CBPCTAHE y JUMEH3HU]Y
MPUCTYIAYHOCT, JCCeT KOHCTaTaluja y JTUMEH3H]y 0co0Jbe, YeTUPH KOHCTaTaluje y
JTMMEH3H]y KOMIUIEMEHTApHE YCIIyTre U jeJHa y ONMUJBUBOCT. TpH KOHCTaTaluje HUCY MMaje
¢akropcko onrtepeheme Behe on 0,50, ma caMum TUMe HHUCY CBpPCTaHE HHU y jeHY O[] YETUPH
mumensuje EVENTQUAL monena. Koncraranuje n3bauene u3 mojena cy: ,,Ocehao cam ce
YrOJHO ca ocTanuM yuecHunuma’ u ,,JIHpopmarmje o pa3Bojy morahaja (Ha camom morahajy)
cy no6pe” u ,,Cucrem 3ByKa je 106ap”. Ha HUBOY yKyIHOT y30pKa, OJIHOCHO CBa YETHPH TUIIA
norahaja, pe3yiaTaTu eKcriopaTuBHE (GaKTOPCKE CTATUCTHYKE aHATN3E OTBPhYjy MOy31aHOCT
MIPUMEHEHOT MOJIesIa 3a YeTHPHU pa3inyuTa Tuna gorahaja koju ykibyuyje 17 ox mouerne 22
KoHCTaTanmje. Pacroiena KoHCTaTanyja MmokKasyje Ja Cy YeTUPH KOHCTaTalfje CBPCTaHEe y
JMMEH3H]y MPUCTYIIAYHOCT, ceJlaM KOHCTaTaluja y JMMEH3U]y 0c0o0Jbe, YSTHPU KOHCTATAIIU]E
y JAWMEH3Wjy KOMIUIEMEHTAapHE YCIyre W JBe KOHCTaTalWje y ITUMEH3H]y OIMUJbUBOCT.
Koncraranuje xoje Hucy umane ¢dakropcko onrepeheme Behe on 0,50 HucCy cBpcraHe HU Y
jemny oxn uerupu aumensuje EVENTQUAL wmozena Ha HHBOY YKYHHOT —Y30pKa.
Koucrarauumje cy cneaehe: ,,JIuzaju npoctopa je nodap”, ,,[Ipucrynaunoct 6uHama u mnorien
Ha ®BHX je mobap”, ,,OB0 MecTo je wHIenaHo 3a akTHUBHOcTH/morahaje oBor Tuma”,
,2JHpopmanuje o pa3Bojy norahaja (Ha camom norahajy) cy nobpe” u ,,Ocehao cam ce yrogHo
ca OCTaJiuM y4eCHHIMMA .

Pesynratu ekcmmopaTuBHE (akTOpCKe aHaIM3€ YKazyjy Ja ce JIBeé KOHCTaTaluje
»AHpopmanmje o pa3Bojy norahaja (Ha camom norahajy) cy nobpe” u ,,Ocehao cam ce yrogHo
ca OCTaluM YYecHHMIIMMa~ Ha HUBOY TpU Tuma jaorabhaja, TauHuje CIOPTCKOT, 3a0aBHOT
KapakTepa W KyITypHOT jgorahaja, HUCY CBpCTaJie HU Yy JeHY TUMEH3H]y, Ka0 U Ha HHUBOY
yKymHOT y30pka. Takohe, koHcTatanuja ,,Ocehao cam ce yrogHo ca octaauM ydecHUIIUMA’
Huje npeno3Hara kao neo EVENTQUAL mozena HE Ha jeTHOM O]l MCTPaXKMBAHHUX THITOBA
norahaja y okBHpYy OBe aucepTanuje. Mako mocroje pasznuke y Tpymucamy TBPABU Y
JTUMEH3Uje TPUINKOM EKCIIOpaTHBHE (DAKTOpPCKE aHAIM3e Ha HUBOY PA3IMUYUTHX THUIIOBA
norahaja, onpeheHe TBpme Cy Ce YBEK rpyIucane y OKBUPY UCTUX TUMEH3Uja. TBpAmE Koje
Cy YBEK TPYIHCaHEe y OKBHPY UCTUX JTUMEH3H]ja Cy NpuKkaszane y tTabdemu 80.

226



Jlvckycuja pe3yJiTaTa U UMIJIMKALUje CIpoBeieHe CTyAiuje

Hokmopcka ducepmayuja

Taébena 80. 3ajenunuke TBpAB-e 3a AuMen3uje EVENTQUAL Monena Ha HUBOY pa3TUUUTHX
TUTIOBA Jorahaja

Tun gorahaja

Jumensuja ,KBanmduxa-
Cajam uje 3a DUDA Crepujuno
2 kRl
Love fest : VkynaH y3opak
Typu3ma” ®yTcan CBETCKO mo3opje”’ YHaH y30p
MIPBEHCTBO”

,,Y JTa3HULY caM .Y naszHuIly cam Y a3HAIY cam ,» Y JTa3HUILY cam
HabaBuo 6e3 HabaBHo 6e3 ? Y HabaBmo 6e3
boGeMa’ M HabaBno 6e3 5 .

: . mpobiema”;
p , / npobiema’”; npoGema”; p ;
mao cam MMmao cam
,,)Keﬂ)eHy ,,AMao cam ,Vmao cam ”men,eny
KEITBEH
yJa3Huiy”; / TIa3HH y”- )Ken’eHy,, ynazHuiy”;
M oy, yasHuiy”; '
oImrao cam 6e3 oI11ao cam 6e3
IIpuctynauno ”II['I o0JieMa 10 »Homao caw Ge3 -Homao cam Ges . 0.
- npobiieMa 0
o p N, / npooiema Jo npo6ema 10 p I
MecTa MmecTa
MecTa
oJIpXKaBarba oJprKaBara
Hﬂ(i-a})aja”' 0£lp>1<aB.af’Ij.a OJlpKaBamba Zz)pr ahaja”;
; norahaja”; noraljaja™; pit ja~,
llocToju Tocroju »llocToju
"
OBOJBHO
JIOBOJBHO / / OBOJEHO i
pocTOpa 3a
nocerote a mpoctopaa | el e
I ., ITOCETHOIIE Ha S
norabajy norabajy” norabhajy
. Oco0Jbe je . Oco0Jbe je Oco0Jbe je
,,Oco0Jbe je ” J ,Oco0Ibe je ” J » J
6 J00po n00po J100po
7100po 00yueHo”; s1o6po 00yueHo”; 00yueHo”;
oGyueno”; y ’ 06y4eHo™; y : y :
L
,,JMa 10BOJHHO ,,JMa 10BoJHHO ., IMa 10BOJHHO
,,FIMa JI0BOJBHO ,,YIMa JI0BOJBHO
OpraHu3aIHOHOT OPraHHU3alHOHOT | OPraHU3alUOHOT
OpraHu3aIHOHOT OpraHu3aIHoOHOT
ocobba 1a oco0Jpa 1a 0co6ba 1a oco0Jpa 1a oco0Jpa 1a
UCITYHU 3aXTEBE UCITyHU 3aXTE€BE | WCIYHH 3aXTEeBE
HCITyHU 3aXTeBE o UCITYHHU 3aXTEBE ”. ».
KOpHCHHKA” ; KOpHCHHKA; F—— KOpHUCHHUKA”; KOpHUCHHUKA”;
7 1
Oco0Jbe 106po Ocobsbe 100po Ocobsbe 1o0po
,,0co0Jbe 1o6po | ” P ,»Oco0Jbe 100po | 7 P ” P
. pajau CBOj . paau CBOj panu cBoj
O 6 paﬂH CBO_] 9. paHI/I CBO_] 9. 9.
co0Jbe Hoca0™" mocao”; Hoca0™ mocao””: mocao”;
7 7
. Oco0Jbe je . Oco0Jbe je Oco0Jbe je
,,Oco0Ibe je > J ,»Oco0Jbe je ” J P J
A ——— NpHUjaTeJbCKU AT OKH NpHUjaTeJbCKU NPHUjaTeIbCKU
. OpjCHTUCAHO H PHy OpjeHTHUCAHO U OpjeHTHCAHO U

OpjeHTHCAHO U ». OpJEHTUCAHO U . ».
Ty6a3HO”; Jpy0a3HO”; ThyBasHo”; Jby0a3zHO”; Jby0azHO”;

. Jlako je . Jlako je Jlako je
»J1aKo je ” J ,JIako je ” J ” J

KpeTaTH ce y
OKBHpY M€CTa
0JlpXKaBarba
norahaja”

KpeTaTH ce y
OKBHPY MeCTa
OJIp>KaBarba
norahaja”

KpeTaTH ce y
OKBHPY MeCTa
OJIp>KaBarba
norahaja”

KpeTaTH ce y
OKBHPY MeCTa
OJIp>KaBarba
norahaja”

KpeTaTH ce y
OKBHPY MecCTa
OJIp’KaBarba
norahaja”
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Tabena 80. Hacrasax

,,Oco0be ,,Oco0pe
3a1y’KEHO 3a 3a1y’KEHO 3a
»Oc06me »Oco0me ycnyze XpaHe u ycnyZe XpaHe "
3a1y’KeHO 3a 3a/1y’KEHO 3a
nuha”; nuha”;
yCIIyre XpaHe U | YCIIyre XpaHe u
nuha”; nuha”
,YCiyre xpane | ,,Yciyre xpane ,,Y CIIyre XpaHe
Kommiemenra- Vcnyre xpaHe n maha cy 'y u miha cy 'y u maha cy y
He VeIvIe ” w mha cy y / CKJIany ca cknany ca cknany ca
pHE yCIIy MOjIM MOjUM MOjIM
CKHaZ[y ca’ 6 9. 6 9%. 6 9%.
MOjIM norpedama”; norpedama”; norpedama”;
norpedama” . . .
P Tlobpa jo Jlo6pa je Jlo6pa je Jlo6pa je
/ HO:I A 106a I moHya poba u moHya poba u moHya poba u
ZJIII I; sa yciyra 3a yciyra 3a yciyra 3a
ipo}zllrajy” npoaajy”’ nponaajy”’ nponaajy”’
/ . . .
»XHUTHjeHa / »XHUTHjeHa ,»XHUTHjeHa
TOAJeTA je TOAJIeTa je TOAJeTA je
3a/10BOJbaBajyha 3amoBoJbaBajyha | 3amoBoshaBajyha
CucreM 3ByKa
OINHUIUBUBOCT ” ie 106a ,,}_1 / ,»,CHCTEM 3ByKa / /
J P je mobap”;
,»OBO MECTO je .
HIeATHO 3 / ,,OBO MeCTO je / /
U7eaHo 3a
aKTUBHOCTHU/10- .
rahaje oBor aKTUBHOCTH/J10-
e’ rahaje oBor
THna”

M3Bop: UctpaxuBame ayTopa

VBuznom y tabeny 80 jacHO ce BWjae YETHpPU TBPAKE KOj€ Ce NMOHABJhajy, TaYHHjE YHHE
JMMEH3M]y TPUCTYNAuYHOCT Ha HUBOY JiBa TUMa jorahaja ¥ TO MOCIOBHOT, KYJTYpHOT U Ha
HUBOY YKYITHOT Y30pKa. Tpy O]l YeTUPH TBPIH-E YWHE JUMEH3H]jy MPUCTYIAYHOCT U Ha HUBOY
norabaja 3acCHOBaHOT Ha 3a0aBHUM CaJip>KajuMa, I71e H30CTaje caMo YeTBpTa TBpAma ,,IlocToju
JIOBOJAHO TIPOCTOpA 3a moceTuorie Ha gorahajy”. Ha HuBOoy cnoprckor morahaja HUjeqHA O
HaBE/IEHUX TBP/AKU HE YHHU JAUMEH3HU]y NMPUCTYNAaYHOCT, TAYHU]€ Y OKBUPY H€ TPYIUCaHe Cy
CaCBUM Jpyrauvje TBpAWHE. YKOJHUKO C€ TOIIeNajy TBPAKBE Yy OKBUPY JAUMEH3H]jE
MPUCTYNIAYHOCT y UCTpaKUBamy CHopTckor norahaja umju cy ayropu Calabuig Moreno u
capanaunm (2016a), Mmoke ce BUJIETH Ja C€ jeIHa TBP/Ama MOKJIana ca TBPAKHOM H3/IBOJEHOM
Ha HUBOY IMOCJOBHOI M KyITypHOr norahaja, taunuje ,JllocTtoju noBOJbHO mpocTopa 3a
noceTuorie Ha ngorahajy”, amum nma ce octaysie Tpu He m3aBajajy. Ca apyre cTpaHe TBPAHE
,,/IMao cam ynasHHILy KOjy caM jkeneo”, ,,Yaa3Huily caMm HabaBuo 6e3 mpobiema” rpymnucaHe
CY Y OKBHpPY JAWMEH3Hje MPHUCTYIMAaYHOCT y UCTpakuBamy Roca Cruz u capaguumm (2018).
OBo roBopH Ja Cy U paHuja uctpaxuama (Calabuig Moreno et al., 2016a; Roca Cruz et al.,
2018) koja moampasymeBajy mpumeHy EVENTQUAL wmonena moapazymeBana pa3inyuTa
rpynucama TBpAbH Y OKBUPY OBE JAMMEH3HUje Ha HUBOY CIIOPTCKUX jgorahaja, ma caMuM THMe
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HEe H3HeHal)yje BHXOBO pa3IMYUTO T'PYINHCAKE Yy OJHOCY Ha pasiW4yuTe TUIOBE rorabaja
HCTpaXUBaHE y OBOj AUCEPTALIH]H.

JumeHn3uja ocoOspe 00yxBara MeT MCTUX TBPAKBM HAa HUBOY CBAa YETHPU MOCMATpaHa THIA
norahaja, Ka0 1 Ha HUBOY YKYITHOT y30pKa. J[uMeH3uja ocobsbe y uctpakuamwy Roca Cruz u
capagaumy (2018) obyxBara camo TBpA®mY ,,Oco0spe 100po paau cBOj mocao”, MoK ,,0cobbe
je mobpo oby4eHo” u ,,0co0sbe je MpujaTesbCKu OPHUjEHTHCAHO U JbY0a3HO™ Cy TBPAHE KOje ce
Haja3e y OKBUpY uctpaxkuBama Calabuig Moreno u capagauim (2016a) Ha HUBOY CIIOPTCKOT
norahaja.

Tepama ,,Oco0sbe 3ay)KeHO 3a yeiryre XpaHe v miha” y OKBHpPY KOMIUIEMEHTAPHHUX YCIIyTa je
3ajemHUYKa 3a cBe norahaje U yKymaH y30pak, OCUM 3a KyaTypHH Tum norahaja. Takole, oBy
JTUMEH3H]y YMHHU TBPIbA ,,YCIIyre XpaHe W nuha cy y CKJIaay ca MOjuUM moTpebama’ Koja je
3ajemHUYKa 3a cBe Jorahaje, Kao W 3a yKymaH y30pakK, OCHUM 3a CIIOPTCKH TUM norahaja. Y
OKBHUpY JHMMEH3Wje KOMIUIEMEHTAapHE YCIyre Ha HHBOY CIIOPTCKOT, norahaja 3abaBHOT
KapakTepa, KyJATypHOr jorahaja, ka0 ¥ Ha HUBOY YKYITHOT y30pKa jaBjba Ce€ M TBp/mba ,,Jlo0pa
je monyna poba u yciyra 3a npoaajy”’. OBa TBp/ma c€ Y OKBHPY KOMIUIEMEHTAPHHUX YCIIyTa
HHUje CBpCTalia caMO Ha HHBOY IOCIOBHOT ThIa jaorahaja. Tepama ,,Jlo0pa je monyna poda u
ycayra 3a mpojajy” ce Haja3u y OKBUPY JUMEH3Hje KOMIUIEMEHTapHE YCIyTe U Y OKBUPY
uctpaxkuBama Calabuig Moreno u capagaunu (2016a).

TBpama Koja ce OJJHOCH Ha XUTHjEHY TOaJeTa y OKBHPY JTUMEH3Hj€ ONMUIIJBUBOCT MPETO3HAje
Ce Ha HUBOY CIOPTCKOT, KYJITYpHOT norahaja ¥ Ha HHMBOY YKYyImHOr y3opka. Ha HuBoy
nocyioBHOT jaorahaja u morahaja 3acHOBaHOT Ha 3a0aBHUM CaJlpiKajuMa yodaBa Ce€ CIIMYHOCT,
Ta4yHHU]e MOCTOjae JBE MCTE TBPIE Yy OKBUPY JAMMEH3HjE ONMMILBUBOCT KOj€ Ce OJHOCE Ha
CHCTEM 3ByKa M OIIEHY aJIeKBaTHOCTH MECTa, OJJHOCHO IPOCTOpa 3a oJpxkaBame aorahaja. Y
okBUpYy wucTpaxkuBamwa Roca Cruz u capaguunu (2018) y AuMEH3Ujy ONUIIJBUBOCT
EVENTQUAL Moxena Ha HUBOY CIIOPTCKOT aorahaja, cBpcraHe cy TBpime ,,CHCTeM 3ByKa
je nobap” u ,,OBO MecTo je uAealnHO 3a aKTHBHOcTH/Aoralhaje oBor Tuma”, Ka0 U Ha HUBOY
TOCJIOBHOT U jiorahjaja 3acHOBaHOT Ha 3a0aBHUM cajpiKajuma. ,,XUTHjeHa ToajeTa je aoopa”
CBpCTaHa je Yy OKBUpPY AMMEH3Hje o0coOsbe, NOK y uctpaxupamwy Calabuig Moreno u
capanuuiu (2016a) y okBUpY NTUMEH3HM]€ KOMIUIEMEHTApHE yCIIyTe.

Ha ocHOBY mnpeTxoiHO HCTAaKHYTUX JOOMjEHHUX pe3yliTaTa HCTpaKMBamba, MOXKE Cce
KOHCTATOBAaTU [la j€ JpYrd CcHenuduuHd Wb JUcepTaldje: TeCTUpame BaTUIHOCTH
EVENTQUAL mozena y KOHTEKCTY pa3nuuuTux TuroBa forahaja y CpOuju, mO3UTHBHO
noTBpheH, 6e3 ob3upa Ha TMOCTojame oApeheHux pasnuka Koje je MOTpeOHO caryieaTd u
YBOKUTH MPUIMKOM NpPUMEHE Mojelna, Kaja je y NHUTamy Tpylnucame TBPIHBU Ha HUBOY
pa3IMUUTUX TUIIOBA jJorabhaja.

JlonipuHOC aucepTanyje NpejcTaBba YTBphEH OJHOC KIJbYUYHUX OJpEIHMIIA KBaJUTETa Yy
OJTHOCY Ha 3a/I0BOJbCTBO MOCETHIIAIA, Ka0 U KaCHHj€ Ha HUXOBY ITOHOBHY IOCETY U YCMEHY
Ipornaraijly, Ha KOjU yKa3yjy pe3yjiTaTh PpEerpecuoHe aHaju3e, a KOJU Cy IMpHUKa3aHU U
JeTajbHUje 00jalllbeHd y Jelly JucepTanuje MoJ Ha3suBOM ,,Pe3ynraTu wHcTpaxuBama
MIPUMEHEHUX CTAaTUCTUYKUX aHaiu3a . Pe3ynTaTu perpecMoHe aHaln3e Ha HUBOY YKYIIHOT
y30pKa M3TJIe/1ajy OBaKo:

e Xwumote3a Xi1 (Ha OCHOBY TpHKa3aHUX pe3yiarara y Tabemm 67-f=0,218, t=5,824,
p=0,000), omuocuo Ilepuenmuja moceTunama gorahaja TUMEH3UjOM MPHCTYMAYHOCT
MO3UTHBHO YTHYE Ha 3a/JI0BOJHCTBO IMOCETHJIAlla PA3JIMYMTUM THIIOBHUMA norahaja y
Cpbuju, jecte moTBpheHa Ha HUBOY YKYITHOT Y30pKa,
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Xumnote3a X3, (Ha OCHOBY MpuUKa3zaHUX pe3ydarara y Tabemm 67-f=0,161, t=3,758,
p=0,000), omHocHo [Ilepuemnimja mocerwnana jgorahaja AMMEH3HjOM 0CO0JbE
MO3UTHBHO YTHYE Ha 3a/I0BOJHCTBO IMOCETHIIANla PA3JIMYMTUM THIIOBUMA norahaja y
CpOuju, jecte nmoTBpheHa Ha HUBOY YKYITHOT y30pKa,

Xumore3a X33 (Ha OCHOBY NpHKa3aHUX pesynrara y tabdemu 67-B=0,040, t=1,265,
p=0,206), omnocuo Ileprenuuja mocermnana gorahaja JUMEH3HjOM OINHILJBUBOCT
MO3UTUBHO YTUYE Ha 33/JI0BOJBCTBO IMOCETHJIANA PA3IMYUTUM THUNOBHMA norahaja y
Cp0wuju, HUje MOTBpheHa Ha HUBOY YKYITHOT y30pKa,

Xumnote3a X34 (Ha OCHOBY TpHKa3zaHUX pe3yiarara y Tabemu 67-$=0,289, t=7,834,
p=0,000), oxHocHo Ileprienuja nocermiana gorahaja TMMEH3HjOM KOMILIEMEHHTapHE
ycayre TMO3WTHBHO YTHYE Ha 3aJ0BOJHCTBO IMOCETHJIANA PA3IMYUTHM THUIIOBUMA
norahaja y Cp6uju, jecte moTBpheHa Ha HUBOY YKYITHOT y30pKa;

Xumnore3a Xi5 (Ha OCHOBY IpHKa3aHUX pesyiaTtata y Tabemu 68-B=0,706, t=28,958,
p=0,000) ogHOCHO 33/10BOJBCTBO TMOCETHIIAIA PA3IMYUTUX TUMOBA jaorahaja y Cpouju
MMO3UTUBHO YTHUYE HA YCMEHY Tpomnaranay jaorahajuma, jecre motBpheHa Ha HUBOY
YKYITHOT Y30pKa;

Xwunore3a X316 (Ha OCHOBY IMpHKa3aHHX pesyiaTara y Tademu 69-B=0,706, t=28,958,
p=0,000), oxHOCHO 3a10BOJLCTBO MOCETHIIAIIA PA3TUUUTHX TUIIOBA jJorahaja y Cpouju
MMO3UTUBHO YTHYE Ha MIOHOBHY MoceTy jnorahajuma jecte morBplheHa Ha HUBOY YKYITHOT
y30pKa;

Pesynratn PLS-SEM ananmuze (cnuka 33) motBphyjy Banmanoct EVENTQUAL mozena y
KOHTEKCTY pa3IMYMTHX TUIIOBA TYPUCTUYKUX Jorahaja, kao U pe3yirare TeCTUpama XUIoTe3a
moMohy BUIIECTPYKE perpectje Ha HUBOY YKYITHOT y30pKa.

Pesynratu tectupama xunoresa t-recrom u Oneway—ANOVA aHamm3oM Ha HUBOY YKYITHOT
y30pKa Cy:

Xwunore3a X371 (Ha OCHOBY TpHKa3aHuX pesynatara y tabenu 70), ogrocHo ITocroje
CTaTUCTHYKM 3HAuYajHE pa3inke Mel)y cTaBoBMMa IOceTWsana pa3iudYuTHX THIIOBA
norahaja y Cpbuju y mnornexy npuctynayHocty kao EVENTQUAL numensuje
KBaJIUTETa yciyre gorahaja y oJHOCY Ha I0J1 HUje MOTBpheHa;

Xumore3a X372 (Ha OCHOBY mpHKa3aHHX pesyntara y tadbenu 70), omHocho IToctoje
CTaTUCTMYKU 3HAuYajHE pa3iuke Mel)y cTaBoBMMa MoceTusalna pa3iuuyuTHUX THIIOBA
norahaja y Cpbuju y morneny ocodsba ka0 EVENTQUAL numeHsuje kBanuTeTa
ycayre norahaja y ogHOCY Ha IoJ1 HUje OTBpheHa;

Xwunore3a X373 (Ha OCHOBY MpHKa3zaHuXx pesynrarta y tadbenu 70), omuocHo ITocroje
CTaTUCTHYKM 3HAuYajHE pa3inke Mel)y cTaBoBMMa IMOceTWsana pa3udYuTHX THIIOBA
norahaja y Cpbuju y mnorneny onumbuBoctd kao EVENTQUAL numensuje
KBaJIUTETa yciyre goralaja y oJHOCY Ha I0J1 HUje MOTBpheHa;

Xurore3a X374 (Ha OCHOBY mpHKa3aHHX pesynrata y tadenu 70), ogHocHo Iloctoje
CTaTUCTMYKU 3HAuYajHE pa3iuke Mel)y cTaBoBMMa MoOceTHsalna pa3iuuyuTHX THIIOBA
norahaja y CpOuju y morieny komiuiemMeHTapHux yceiryra kao EVENTQUAL
JMMEH3Mje KBaIuTeTa yciyre nqorahaja y oAHOCY Ha I10J1 je moTBpheHa,

Xwunore3a X375 (Ha OCHOBY MpHKa3aHUX pesynTara y Tabenu 71), ogaocHo ITocroje
CTaTUCTHYKM 3HAuYajHE pa3inke Mel)y cTaBoBMMa TMoceTwsana pa3udYuTHX THIIOBA
norahaja y Cpbuju y mnornexy npucrynauHoctu kao EVENTQUAL numensuje
KBaJIMTETa yciyre aorahaja y 0JHOCY Ha CTapOCHO /100a HHje oTBpheHa,
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e Xwunote3a X376 (Ha OCHOBY MpHKa3aHUX pe3ynaTara y tabenu 71), ogrocHo I[locroje
CTaTUCTHYKM 3HAuYajHE pa3iuke Mel)y cTaBoBMMa MOcCeTHsana pa3iuduTHUX THIIOBA
norahaja y Cpbuju y morneny ocobsba ka0 EVENTQUAL nuMmensuje KBaauTeTa
yciyre gorahaja y omHOCY Ha cTapocHO 1002 HUje OTBpheHA;

e Xwunore3a X377 (Ha OCHOBY IpHKa3aHUX pe3yiarara y tabemu 71), ogHocHo ITocroje
CTaTUCTHYKM 3HAuYajHE pa3iuke Mel)y craBoBMMa moceTwiana pa3dvyuTHX THIIOBA
norahaja y Cpbuju y mnorneny onumspuBoctd kao EVENTQUAL numenswuje
KBaJIMTETA yciyre aorahaja y 0IHOCY Ha CTapoCHO J100a je moTBpheHa;

e Xwunote3a X37g (Ha OCHOBY MpHKa3aHuX pe3ynarara y tabenu 71), ogHocHo I[locroje
CTaTUCTHYKU 3HAuYajHE pa3iuke Mel)y cTaBoBMMa MOceTWsana pa3iuduTHX THIIOBA
norahaja y Cpbuju y mnorieny komrmuieMeHtapHux yciayra kao EVENTQUAL
JTMMEH3Hje KBaTUTeTa yciyre gorahaja y oIHOCY Ha CTapoCHO 100a HHje MOTBpheHA;

e Xwunore3a Xi79 (Ha OCHOBY IpHKa3aHUX pesyarara y Tabenu 73), ogHocHo ITocroje
CTaTUCTHYKM 3HAYajHE pa3iuke Mel)y cTaBOBMMa MOCETHJAIa Pa3MYUTHUX THUIIOBA
norahaja y CpOuju y morneny npucrynadnoctn kao EVENTQUAL numenswje
KBaJIUTETa yciIyre qorahaja y oAHOCY Ha HUBO 00pazoBama je MoTBpheHa;

e Xwunore3a X3710 (Ha OCHOBY IpHKa3aHHX pe3yarara y Tademu 73), omHocHo Ilocroje
CTaTUCTHYKM 3HAuYajHE pa3jivKe Mel)y cTaBOBMMa MOCETHJAIA PA3IUYUTUX THIIOBA
norahaja y Cpbuju y mormeny oco6sra ka0 EVENTQUAL aumeH3uje KBaauTeTa
ycnyre aorahaja y onHocy Ha HUBO oOpa3oBama je nmoTBpheHa;

e Xwunore3a X3711 (Ha OCHOBY IpHKa3aHHX pe3yaTara y Tabenu 73), omHocHo Ilocroje
CTaTUCTHYKM 3HAYajHE pa3iuke Mel)y cTaBoBMMa IMOcCeTWsana pa3iTudYuTHX THIIOBA
norahaja y Cpbuju y mnorneny onumbuBoctd kao EVENTQUAL numensuje
KBaJIUTETA yCIIyre noralaja y oJHOCY Ha HUBO 00pa3oBama je ToTBpheHa;

e Xwumore3a X;712 (Ha OCHOBY MpHKa3aHUX pe3yirara y tabenu 72), omHocHo Ilocroje
CTaTUCTHYKM 3HAuYajHE pa3ivke Mel)y cTraBoBMMa moceTwsana pa3iuvyuTHX THIIOBA
norahaja y CpOuju y morienmy komruiemeHtapHux ycmyra kao EVENTQUAL
JTUMEH3Hje KBaJTUTeTa yciyre aorahaja y onHOCy Ha HUBO 00pazoBama je nmoTephena.

Ha HuMBOY yKymHOT' y30pKa pe3yiTaTH JoOHjeHM t-TecTOM yKas3yjy Jla y 3aBUCHOCTH O]l T0JIa
Kao COIMO-IeMorpadCcke KapakTEPUCTHKE, MTOCTOj€ CTATUCTHYKHU 3HAYaJHE PA3NIUKE Yy MOTJIeTY
jenne EVENTQUAL numensuje kBainureTa yciyre gorahaja, TayHuje J1a MOCETHOLU MYIIKOT
roJia Jlajy BHIIE OLIEHE CTaBKU TUMEH3Hje Komniemenmapue yciayee. Ha ocHOBY pe3ynrara
00neway—ANOVA ananuze youaBajy ce CTaTHUCTUYKM 3HayajHE pa3jiMKe y CTaBOBHMA
moceTuiana pa3muuTux THmoBa jgorahaja y Cpouwju y morneny jemne EVENTQUAL
JMMEH3Mje KBajJMuTeTa yciyre jaorahaja y olHOCY Ha CTapocHO J100a, re ce youasa ja je
MPOCEUHa OlleHa MoceTusiana crapocHor qo06a ox 18 1o 24 roguHa u nocetmnama ox 25 o 34
roAIMHA HMXKa y OJTHOCY Ha CTapHje MOCETHOIe IITO yKa3yje Ha HUXOBY JIONIN]Y MEepLEenujy
CTaBKe quMeH3Hje onunsusocm. Takohe, pesynratu Oneway—ANOVA ananmse ykasyjy jaa ce
CTaBOBM IIOCETHJIAlla Pa3NUUUTUX Tunosa Jjorahaja y CpOHjU CTaTUCTHUKU 3HAYAjHO
pasnukyjy y norneny EVENTQUAL numensuja kBanurera yciayre ngorahaja y omaHOCy Ha
HUBO oOpa3oBama, Kajga Cy Yy MHTaky CTaBKe KOje MpHUMagajy CBUM JUMEH3Hjama
EVENTQUAL moxena (IpHCTyavyHOCT, ONMUAJBUBOCT, 0COOJbE W KOMIUIEMEHTApHE YCIIyTe).
[IperxoaHo obpaznoxeme ynyhyje Ha 3akbydak o creneHy norsphenoctu cnenehe xunorese:

e Xwumote3a X3y (Ha OCHOBY IpHKa3aHHX pe3yirtata y Ttabemama 70-74), oqHOCHO
[TocToje craTHCTHYKKM 3HauYajHE pasiauke Mel)y craBoBHMa mMmoceTwiiana pa3IHduTHX
tunosa norahaja y Cpouju y norneny EVENTQUAL numen3uja kBanureTa yciyre
norahaja (y OZHOCY Ha IOJ, CTApOCHO 100a, HUBO OOpazoBama), j€ JECTUMHUYHO
noTBpheHa.
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Hokmopcka ducepmayuja

VY Tabenmu 81 mpukazaHO je KakBH Cy pe3y/iTaTH TeCcTHpama xurmore3a (o Xii 10 Xig) Ha
HUBOY I0jeIMHAYHUX THIIOBa jaorahaja y OAHOCY Ha YKyIaH y30paK, OJHOCHO Ja JIU Cy
XHUIIOTE3€ MOTBphEHe, Ja JU Cy JeITMMHUYHO IMOTBpheHe, WM HUCY TOTBpl)eHe Ha HUBOY
MTOCJIOBHOT, CIIOPTCKOT, norahaja 3a0aBHOT cajpikaja U KyATypHOT jorahaja, Kao M 3a yKymnaH
y30pak. Pe3ynratu tecTupama XUIore3a y3eTH cy y 003up Ha HUBOY YKYITHOT Y30pKa, a KOjU

ce Takohe Mory BuzeTu y Tabenu 81.

Tabena 81. Ilpuka3 pe3ynTara TeCTUpamba XUIOTE3a HA OCHOBY KBAHUTUTATUBHOT

UCTpaXXUBamka HA HUBOY MOjeAHUHAYHUX Jorahaja U yKYITHOT y30pKa

Xumnore3a

IMocnoBHU
norahaj

Cnoprcku
norahaj

Horabhaj
3aCHOBAaH Ha
3a0aBHUM
cajpxaxajumMa

Kyarypuan
norabhaj

Yxkynan
y3opak
(cBa yeTHpu
THIA

norahaja)

Xy 1:Ieprernmuja
mocetmnana  forahaja
JTMMEH3UjOM
MPUCTYaYHOCT
MO3UTHBHO yTHYE HAa
3aJ7I0BOJCTBO
noceTuiana
Pa3IUYUTUM THIIOBUMA
norabhaja y Cpouju

HII

HII

HII

II

Xy p:[epuenmmja
mocetmiana  norabaja
OUMEH3HjOM  0COo0Jbe
MO3UTUBHO yTHYC Ha
3a/10BOJHCTBO
rmoceTHiana
PA3IMYUTAM TUIIOBUMA
norahaja y Cpouju

HII

HII

Xy 3:IMepuenmnuja
mocermiana  gorahaja
JIMEH31jOM
OIHUILBUBOCT
MO3UTHBHO yTHYE Ha
3a/I0BOJBCTBO
rmoceTHiIana
Pa3IUYUTAM THIIOBHMA
norahaja y Cpouju

HII

HII

HII

Xy 4:Ilepuenmmja
mocermiana  gorahaja
JUMEH31jOM
KOMILIEMCHTapHE
yciyre MTO3UTUBHO
yTHYE Ha 33/I0BOJHCTBO
noceTuiana
Pa3IUYUTUM THIIOBUMA
norahaja y Cpouju

X15:3a10BOJBCTBO
IoceTHIIaIa
pa3IMYUTAX  THIIOBA
norahaja 'y CpOuju
TIOBUTUBHO YTHUYE Ha
YCMEHY  INpomnaranmy
norahaja

HII
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Tabena 81. HactaBak

X1.6:3a10BOJBCTBO

noceTuiana

pa3NUYUTUX  THUIIOBA

norahaja 'y Cpbuju I1 HII I1 I1 I1

MO3UTHBHO yTHYE Ha

MOHOBHY MOCeTY

norahajuma

Xy7: Hoctoje | Xy71 HII I1 HII HII HII

CTaTUCTUYKU

3HauajHe X172 HII HII HII HII HII

pasnuke Mehy

CTaBOBMMa X173 HIT HIT HIT HIT HII

noceTuiana

Pa3IMIUTHX X1.7.4 HH HH HH HH H

TUIIOBA

norabaja y X175 HII I1 11 HII HII

Cpbuju y X

norney 176 IT IT 11 HII HII

HEI:/MEeE;I—H?: AL Xi77 IT HII HII HII 11

e Xi7g 11 HIT HIT HIT HIT

yciyre

norabaja (y [, - HII HII I HIT I

OJTHOCY Ha

MO, CTAPOCHO 1 X, 719 HII II 11 HII 11

noba, HUBO

obpasosama | Xy, I HIT Il I I
X1712 IT HII HII HII 11

X1 g: [leprenuja

KJbYYHHX

EVENTQUAL

JMUMEH31]ja KBAIUTETA

YCIIyTe Pa3IudUTHX

Tunosa norahaja y IT HIT 1T II JIT

CpOwuju ce pasmnukyje

usmel)y pas3nuuuTux

CTejKXoIIepa

YKJbYYEHUX Y

HUCTPAKHUBABE

(opranuzaropa

norabhaja u

MpeCTaBHUKA JIOKATHE

3ajeTHHIIE).

II-notephena; HII-auje morBphena; All-gemumiraHo notephena
W3Bop: UctpaxuBame ayTopa

Pesynratu kBanuMTaTUBHE CTyIHje 3a YETUPH paziuyuTa TUna jgorahaja cy mpuxaszaHu y
OKBHpY moriasiba 4.2.7. Pe3ynaTatu KBaJMTATUBHOI MCTPAXKUBamka, yKa3yjy Ha CBE CTaBKe
KOje Cy opraHmsaropu jorahaja ¥ mpeAcTaBHULIM JIOKATHUX TYPUCTUYKUX OpraHM3aluja
cMaTpaiu OWTHUM 3a 33/I0BOJBCTBO IMOcCeTHIana jgorahaja, a kKoje Cy NpuKa3aHe y OKBUPY
onpehennx tabena (75, 76, 77, 78). Pe3ynTatu KBaTUTaTUBHOT UCTPaXXKHBamba CYMUPAHH Cy Ha
HUBOY Tabene 82, riae ce MOry BHICTH pa3inKe y CTAaBOBHMA CTEJKXOJAEPA, YKIbYUYEHHX Y
UCTPaXHBaE Pa3IMUUTHX TUIIOBA Jorabaja.

233




JlMcKycuja pe3yaTaTa U UMIJIMKalyje cipoBeZieHe ctyauje  /okmopcka ducepmayuja

Tabena 82. Ilpuka3 qTuMeH3Hja KBAJIUTETa YCIIyre OUTHUX 32 337J0BOJBCTBO ITOCETUIIALA HA
OCHOBY pe3yJiTaTa KBAIUTATUBHOT UCTPAKMBAa Ha HUBOY YETHPH pa3IMynTa TUNa forahaja

Tun gorahaja

Horabhaj
ITocnoBHM Cnoprcku 3aCHOBaH Ha Kynarypun
norahaj norahaj 3202aBHUM norahaj
Crejkxonnepu cajpkajuma

IIpucrynaunocr, | IIpucrynagnocr,

0co0Jbe, 0co0Jbe,
Opranusaropu [Ipucrynaunocr
. Ocobibe ONMUIIJBMBOCT U | KOMILIEMEHTApHE
porahaja U 0co0Jpe
KOMIUIEMEHTapHe yciyre u
yciyre ONMUIIJBUBOCT
[Ipucrynaunocr,
IIpeacraBHUIU 0co0Jbe U [Ipucrynaunoct u
pen 1 Oco0Jbe Oco0Jbe pHcTyI
Jokaianux TO KOMIUIEMEHTApPHE 0co0Jbe
yciyre

M3Bop: UctpaxuBame ayTopa

Pesynratu y Ttabenu 82 yka3yjy Ha IUMEH3Mje KOj€ YTHUYy Ha 3aJ0BOJHCTBO IOCETHIIAIA
norahaja mpema MUILBEHY opranmsaropa gorahaja m mpencraBHuka JokanHux TO, raoe ce
3amaka Ja rmocroje oxpeheHe MOCToje pa3iMKe Yy CTaBOBHMA CTEJKXOJAEpa PasIMduTHX
tumnosa gorahaja. OBH pe3yaTaTH y OJHOCY Ha IMOCTaBJLEHY XHUIIOTE3Y yKa3yjy Ja je:

e Xumnotes3a X g, oqHOCHO ,,[lepuenimja kbyunux EVENTQUAL numen3uja kBanuTteTa
yciayre pasIuuuTuX Tunosa jorahaja y CpOuju pasnukyje ce usMmely pazauunThx
CTEJKXOJIZIepa YKJbYYCHUX Y UCTpaKMBame (opraHusatopa jnoraljaja u mpeacTaBHUKA
JIOKaJIHE 3ajeTHUIIe)", je NeTMMHYHO MOTBpheHa.

Kox mocnoBHor Tuma porahaja opranuzaTopu jorahaja cmarpajy Aa cy 3a 3aJOBOJCTBO
nocetunamna gorahaja OWTHE NUMEH3Hj€ TPUCTYNAYHOCT M OCOOJbE, JIOK MPEICTaBHUIN
JIOKaJiHe TypucThuke opranuszanuje, TO beorpan, cMaTpajy 1a je 3a 3a710BOJLCTBO OMTHA caMo
nuMensmja ocobsse. Ko coprekor tuna norahaja mpeacrapauiim TO Hum u opranuzaropu
norahaja cmarpajy Ja pas3iaMuuTe CTaBKe, aJId Yy OKBHUPY HCT€ JAMMEH3HUje, yTU4y Ha
3a/I0BOJbCTBO TIOCETHIIANA. TadHWje y CKIaJy ca TEepIeniyjoM OBa JBa CTEJKXOjjaepa Ha
HUBOY CIIOPTCKOT Jorahaja vcra AuMeH3Hja, ocoOJbe, YTHUE Ha 3a/J0BOJHCTBO IMOCETHIIAIA
norahaja, MTO yKa3zyje Ha TO Ja XUIOTe3a Xig HUJe moTBpheHa. Pa3nuke y craBoBuMa jBa
MIOMEHYTa CTEJKXOJJIepa CIOPTCKOr Jorahaja mocroje Kaaa je y HUTamy MNepueniuja o
yBoh)elby HOBUX ITUMEH3Hja, a Koje Cy MpuKazaHe y Tabenu 76. CraBoBM OpraHu3aTopa
norabhaja, kao u npencraBHuka TO kop norahaja 3a0aBHOT KapakTepa ce pasziUKyjy Ha IITa
yKa3yjy pesynraTtu y Tabenu 82, a Ha AeTasbHH]y AudepeHInjalyjy BHXOBHX CTaBOBA YKa3yjy
pe3yaTaTu npuKazaHu y tabenu 77. Pe3ynTtatu yka3yjy ¥ Ha pa3liuKy y CTaBOBUMa O yBOhewy
HOBHX JIMMEH3Mja, TJIe ca acleKTa NMpeICTaBHUKA JIOKAIHE TYPHUCTHYKE OpTraHW3allfje HHje
noTpeOHO yBOhemEe HOBUX CTaBKM y caM MoOJeJ, JOK OpraHuszatopu norahaja umajy
MMO3UTUBAH CTaB O yBohemy craBke ,,KBanmurer m3Bohaua/m3Bohaun”. Tabema 82 ykasyje Ha
MIOCTOjambe Pa3jIMKe M y CTAaBOBMMA OpraHU3aTopa KyJITYpHOT Tuna gorahaja v mpeacTaBHUKA
TO HoBu Can o xbyunum numensujama EVENTQUAL mopnena kBanurtera norahaja koju
JI0BOJIE JI0 33JI0BOJBCTBA MoceTHIana. Pasnuke y cTaBoBUMa CTEJKXOJIJIepa Ce jaBibajy Kaja cy
y MIATaky HOBE CTABKE KOj€ j€ MOTPEOHO YBPCTUTH y CaM MOJIEN, Kajia je Yy MUTamky OBaj THUII
norabaja.
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5.1 Teopujcke nMNIMKaNUje

Y okBuUpy JucepTaldje JOOMjeHH pe3yidTaTH KBAaHTUTATUBHOI M  KBAJHUTATHBHOT
HCTpakKMBama J0BOJIE J0 cieaehux Teopujckux uMIuukanuja. MIMmmkamnuje Koje ce Mory
W3JIBOJUTH CY UCTAKHYTE Y JaJbeM paay:

1) EVENTQUAL mozen kBanureTa jgoraljaja je TeCTHpaH Ha HUBOY Pa3IHMYUTHX THUIIOBA
norahaja, BaH KOHTEKCTa CIIOPTCKUX Jorahaja ¥ MpeUIokKeH je TCHEPUIKH MOJET 3a
cBe norahaje

[Ipernen nurepaType 0 KBaJUTETy YCIyre Ha HUBOY jorahaja moapa3ymeBa TEOPUjCKHA OCBPT
na FESTPERF mogmen (Esu, 2014; Markovic et al., 2015; Tkaczynski & Stokes, 2005;
Tkazcynski & Stokes, 2010; Tkazcynski, 2013), xkao u nva EVENTQUAL mojaen kBaauTera
norahaja Koju je Ha HHMBOY JOKTOPCKE uUcepTanuje neTtajbHo cariepaH. Cama mpuMmeHa
EVENTQUAL Mopena BaH KOHTEKCTa CIIOPTCKUX Jorahaja TOBOAM J0 TOMEpPama KOHTEKCTa
npumere EVENTQUAL wmopnena on crmoprckux u Ha Jpyre TumnoBe norahaja. Pesynratw
eMIIUPUJCKOT HCTpakuBama ykasyjy na je moaen EVENTQUAL xoju je no cama y
JUTEpaTypy MOCMaTpaH MCKJbYYHMBO Ha HMBOY criopTckux jgorahaja (Calabuig Moreno et al.,
2009; Calabuig Moreno et al., 2016a), npiMeHbMB ¥ Ha HHBOY JAPYrHX THIIOBa qorabhaja y
CpOuju, TayHMje W HA HUBOY IIOCJIOBHOT, KYJITYPHOT, Kao W jorahaja 3acHOBaHOT Ha
3a0aBHUM cajpxkajuma. OBO TOJpa3ymMeBa KOpPHUIINECHE TeHEPUUKOT MOjelia 3a YTBphUBame
kBayinTeTa jgorahaja koju he monpHHETH CTaHIApAM3AlMjH KBAIMTETA yciayra Ha gorahajuma
HE3aBUCHO O] TOTa KOjeM THITY IPHUTIAJIajy.

EVENTQUAL wmogen (Calabuig Moreno et al., 2016a) je TecTupaH Ha HUBOY YETUPH
pasnuunTa THMa forahaja © Ha OCHOBY pe3yJTara eMIIMPH]CKOT MCTPaXKHBama MOTBpheHa je
MOryhHOCT WeroBe NMpuUMeHe Ha HUBOY MCTUX. Y OJHOCY Ha IPBOOMTHU MOJIEN O]l Kora ce y
UCTPAXMBaWy TONUIO, PE3yATaTH HCTpaKUBama MOTBPhYjy MOCTOjame YeTHPH AMMEH3H)e
EVENTQUAL wMozena, npucTynayHocT, 0co0Jbe, KOMIUIEMEHTapHE YCIyre U ONUIJBUBOCT,
anu ca oapeheHUM OJCTyNamwKMa Kaja je y NUTamby pachojena TBPAHbHU MO0 H3BOJEHUM
¢dakropuma. Pe3ynraTm Ha HHMBOY YKYIHOI Y30pKa YKa3yjy Ha peayKoBaH, CYyX€H
EVENTQUAL wmogen, koju je NpUMEHJbUB Ha HUBOY Pa3jIMYUTUX TUIOBA jaorahaja u xoju
nojpasymeBa 17 TBpaAwmHU ymMecTo moueTHe 22 TBpame. OBakaB Mozen ca 17 TBpAWH, Koje ce
Mory BuaeTH y Tabenmu 64, TpPUMEHJBPMBHX Ha pa3IMUYUTHM THIIOBHMa Jorahaja, je
YHUBEp3aJIaH 3a CBE TUIOBE jaorahaja u OH ce ca MHOI'O BHUIIIE OINpaB/ama MOXKE HACIOBUTHU
kao ayrentuaan EVENTQUAL, mocebHO ako ce y3Me y o03up Ja je OBaj Ha3WB Mojeia
KopuuiheH 3a Mepeme KBaIUTeTa ycIyre caMo CHOPTCKUX aorahaja.

2) VYBuA y pasnMYMTOCT CTaBKM Koje 4mHe uetupu ucte aumensuje EVENTQUAL
MojieJia KBaJIUTEeTa Y 3aBUCHOCTH O] TUTa Jorahaja

KomenTapu y okBHupy moriaeiba 5 yka3yjy Ha Opoj KOHcTaTanuja y OKBUPY onpeheHux
JMMEH3Mja Ha HUBOY DPa3IMUYUTUX TUIOBA Jorahaja, ka0 ¥ Ha HMBOY YKYIHOI Y30pKa. Y
3aBHCHOCTH Ol pa3Marpama TBPIHH W HHXOBOT OJHOCA TpeMa (akTopuMa TBPIEHE Cy ce
paznuuuto U rpynucaie y pasnuuute ¢akrope (Tkaczynski, 2013), Ha HuBOy uYeTupu
pasnuuuTa TUma jgorahaja M yKymHOT y30pKa, IITO yKa3yje Ha pPa3lUuUTOCT TUMEH3Hja UCTOT
EVENTQUAL wmojena kBaJidTeTa y 3aBHCHOCTH OJ WCTPaXMBAHOT TUma jorahaja. Y
JUTEpaTypu Ce pa3IMuuTa IpyNucama TBPAKU Y OKBHPY AMMEH3Hja 3amaxkajy ce U KOJ
uctpaxuBama Crespo Hervas u capamaumm (2013), rae cy Ha mpumep oapehene TBpame
CBpCTaHE Yy OKBUpPY AMMEH3Hje 0CO0Jbe, OK Cy y OKBHpY HcTpaxkuBama Roca Cruz u
capagaunm (2018) mcre TBpAmE CBpCTaHE y MHUMEH3M]y KOMIUIEMEHTapHe yciyre. To cy
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cienehe TBpamE ,,3amociieHn y Kiy0y cy Ao0po oOyueHu”, ,,3amocieHu y KiyOy moOpo
00aBJsbajy CBOj Mocao’’u ,,3amocieHn y Kiyoy cy Jjby0azau”. Takole, y OKBUPY HUCTpaKUBamba
Roca Cruz u capagnunu (2018) tBpama ,,Xurujena toanera je 1o06pa” je cBpcTaHa y OKBHPY
TUMEH3Hje 0co0Jbe, MoK je y ucrtpaxuBamy Calabuig Moreno u capagaumu (2016a) ucra
TBP/A CBPCTaHA y OKBHPY JAUMEH3Hje KOMIUIEMEHTapHe yciyre. Mmak, mopea pasinduTux
CTaBKM MHTETPUCAHMX Y OKBUPY UCTHX ITUMEH3HMja HAa HUBOY Pa3JIMUUTUX Jorahaja u3iBajajy
ce W TBPAIME KOje Cy 3ajelHHYKe 3a ojpeheHe TUMEH3Hje Ha HUBOY Pa3IMYUTHX THUIIOBA
norahaja. Mcraknyre 3ajeqnuuke TBpame uetupu aumensuje EVENTQUAL wmoxpena Ha
HHUBOY Pa3JIMUUTHX TUIIOBA Jorahaja npeacraBibajy OMTaH JOIMPUHOC JUCEPTAIIM]C, IeTaJbHH]C
ob0jammen y okBupy Tabene 80. Ykonmko ce cariea IMOCTOjambe 3ajeTHUYKHX TBPIHBH
EVENTQUAL u FESTPERF mogmena (Tkaczynski & Stokes, 2010) moske ce 3ak/by4uTH Ja
OHE TIOCTOje 3a ojpeheHe qumeH3uje. TauHuje, y OKBUPY AMMEH3Uje TpodecroHaIn3aM CBUX
MeT HaBEJCHUX CTaBKM MOTY C€ IMPENo3HaTH Kpo3 IMeT TBPAKBH AUMEH3HjEe 0CO0Jbe
EVENTQUAL wmopnena. umensuja omurubrocT EVENTQUAL Mozaena Ha HUBOY yKyITHOT
y30pKa y AMCepTaluju o0yxBaTa jeHYy TBPABY KOja ce jaBJba MOJ Ha3WBOM ,,ToameTn” Kao
jeaHe OJ TeT TBPAKBH Yy OKBUPY IUMCH3HM]C XWIHjCHAa J>KUBOTHE CPEIUHE/OKPYKCHE
(Tkaczynski & Stokes, 2010).

3) Pesynrati KOMOWMHOBAHOT HCTPAXMBAYKOT MPHCTYNAa CYTEPHINY IPOIIHPECIHE
EVENTQUAL mopmena

VYKOIMKO ce pe3yaTaTd KBAaHTMTATUBHOI HMCTpaKMBamba Yy OBOj JAUCEpTalMju YHOTIyHE
pesyaTatiMa KBaJMTATHBHOT UCTpakuBama nodbuja ce npommpen EVENTQUAL monen. Y
ckiany ca npumepom ,,HOLSERV +” monena koju je noOujeH Tako IITO Cy JIHUMEH3H]je
HOLSERYV wmopena Hagorpal)ene Ha OCHOBY KOMEHTapa M OlieHa KOpHCHUKa Ha Tripadvisor-
y, 4Mje TBPIIE Cy Ha OCHOBY KOMEHTapa aojesbuBaHe oapehenoj aumensuju (Boon et al.,
2013), uneja je na ce EVENTQUAL wmopern, Hafgorpaau TBp/ilbamMma Koje HUCY Mperno3Hare Ha
HuBoy opurunaiHo npeyseror EVENTQUAL monena xoju 6u ce Hasao ,,EVENTQUAL +”
monen. Taunuje, 17 TBpAmU NOOHjeHUX KBaHTHTATHBHUM HCTPAXHBAKEM, Cy JIONMYHCHE ca
YEeTUPU HOBE TBP/IIbE OJ] CTPaHe KJbYUHHUX CTEJKXOJIepa KOju ¢y 00yxBaheHH KBaIMTATUBHUM
UCTpaXHBamkEM. YKOJHKO c€ carjiefia Koje Cy TBpAImE JaTe Kao TPEIor O]l CTpaHe
crejkxongepa oapeheHux Ttumnosa jgorahaja, Koje Cy OHM INpENoO3HaIM Kao HeaocTajyhe,
yBuzehe ce 1a ce ucre MOry MpUMEHUTH Ha CBa 4eTWUpH THMa gorabaja, a To cy: ,,KBamuter
nporpama”, ,,MI300p u3Bohaua”, ,,KBanurer nmornena uz VIP noxe” u ,,OQHOC 1IeHEe yIa3HUIIE
u kBanuteTta”’. Ca Apyre crpaHe CBe TBPIHE OBOT MOjENA, KOJU j€ MOTPEOHO eMITUPH]JCKH
npoBepuTH y Oynyhum ucrpaxuBamuMa jaate cy y Tadenu 79.

4) Pe3ynTaTH BHIIECTPYKE perpecdje ykasdyjy Ha 3HauyajaH yTHUIE] Pa3sTHYUTHX
mamensnja EVENTQUAL wMonema kBanmuTeTa Ha 33J0BOJBCTBO  TTOCETHIIAIA
pa3NUYMTUX TUIOBA jJorahaja

Ilpucmynaynocm je TUMEH3Mja KOja Cce jaBJba Y OKBHPY BEIUKOr Opoja Mojiesa MPUMEHEHUX
y pa3IMIMTUM HCTpaXkKuBambKUMa criopTckux jgorahjaja (Calabuig Moreno et al., 2016b; Shonk
& Chelladurai, 2008; Theodorakis & Alexandris, 2008), anu u Apyrux TYpUCTHUKHX Jorahjaja
(Andam et al., 2015). [TpucTynadyHocT yTude Ha mepleniujy KBauuTera gorahaja (Andam et
al., 2015; Shonk & Chelladurai, 2008), u camum TuMe Ha 3a10BOJHCTBO (JIUMHTPOBCKH,
2016), mTo je y 0BOj IUCEpTalMjHu MOTBPHEHO 3a MOCETHOIE CIIOPTCKOr aorahaja, Kao U Ha
HUBOY YKYITHOT y30pka. Ha HUBOy mucepraiuje je J0Ka3aHo Ja TUMEH3Hja MPUCTYNaYHOCT
3HAYajHO YTHYE Ha 33JJ0BOJHCTBO MOCETUIIAIA PA3TMUUTHX TUIIOBA Jorahaja.
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Ocobme WM 3aMOCIeHH, CBaKaKO IPEJCTaBibajy OUTHY NIMMEH3H]y KBaJHTETa jEIHOT
norahaja. Ocobspe MMa BEIMKK YTHIA] Ha Jajbe MOHalame moceruiana gorahaja (Vesci &
Botti, 2019; Esu, 2014; Tkaczynski, 2013). TIpema pe3yaTatuma BHILIECTPYKE PErPeCHOHE
aHaJM3e JAMMEH3Wja 0Cc00Jbe MO3MTHUBHO YTHYE Ha 3aJI0BOJHCTBO IMOCETHIIAIA TIOCIOBHOT U
KyntypHor tuna gorahaja. Takohe, mpema MOMEHYTHM pe3yinTaThMa, HEH 3HAuajaH yTUIA]
HHU]je TOTBpl)eH Ha HUBOY CIOPTCKOT M Jorahaja 3acHOBaHOT Ha 3a0aBHUM CajpkajuMa IITO
MOXe OUTH pe3yiTaT Major CTeleHa MHTepakiuje ca 3amocieHuMa Ha jgorahajy (Calabuig
Moreno et al., 2016b; Crespo Hervas et al. , 2013). HNnak, mocMaTpaHO Ha HUBOY CBa YETHPHU
Tuna jorahaja (yKymHor y30pka) oco0Jbe IMa CTAaTHCTUUKH 3HaYajaH YTHIA] HA 337J0BOJHCTBO
roceTuIana pa3auyuTux Tunosa gorahaja y Cpouju. OBakaB pe3ynrar ymyhyje Ha 3aKkJbydak
Jla OBa JMMEH3HM]ja, HaKO HEKU ayTopu cMmarpajy cynpoTtHo (Crespo Hervas et al. , 2013), unak
Tpeba ma Oyne cacTaBHHU Jie0 MoJeNa KOjU C€ MPUMEHbY]jy 3a OIICHY KBaJUTETa Pa3InYUTUX
norahaja.

JuMeH3uja onunmueocm TOIpasyMeBa pa3MYUTE €JIEeMEHTE IocMaTpaHe y OpojHuUM
uctpaxkuBamuma (Crompton & Love, 1995; Howat et al., 1996; Getz et al., 2001; Kumar &
Samtani, 2021), kao na npumep 3uame (Calabuig Moreno et al., 2016a; Lee et al., 2008),
noysuaHoct, emmatija u npodecuonansoct (Calabuig Moreno et al., 2016a), mTo ce Moxe
BHUJIETH W Yy OBOj JHCEpTAIljU HAa OCHOBY KOHcTaTamuja ,,Oco0ibe je m00po o0ydeHo”,
,Oco0Jbe je MpHujaTesbCKu OpjeHTHCaHO U JbyOazHo”, ,,0cobipe 100po paau cBOj Mmocao” H
ciuuHo. IlperxoaHa muTepaTypa IOKa3yje Ja IIOCTOjU 3Ha4yajaH yTHI] JIHMEH3H]jE
OIMUIUBMBOCT Ha 3aJJ0BOJHCTBO mocermiaia jgorahaja (Pérez Campos & DosSantos, 2013),
noceOHO cnoprckux norahaja (Calabuig Moreno et al., 2016a), mTo je mpema pesynraruma
UCTpa)KMBama MOTBphEeHO U y OBOj Aucepranuju. TauHuje, CTaTUCTUYKU 3HAuYajaH YTHIQ]
JTUMEH3Mje ONMIUBMBOCT MOTBPHEH jeé HE caMO y KOHTEKCTYy CHOpTCKor norahaja, Beh u
norahaja 3acHOBaHOT Ha 3a0aBHUM cajapkajuma. Ca Apyre CTpaHe pe3yJTaTH HCTPAXKHBAHHA
yKa3yjyjy /Zla ONWIUBMBOCT HHUje CTAaTUCTHYKM 3HA4ajHAa JMMEH3Mja 3a 3aJI0BOJHCTBO
MoCeTHIIaIa MOCIOBHOT THIIA Jioraljaja mTo MOXe yKa3uBaTH Ja MOCETHOIM OBOT ITOCIOBHOT
norahaja He MpUIAjy BEIUMKM 3HAYA] IOCTOjarby HajcaBpEMEHHje ompemMe M oljekara u
nparehux ycnyra (Kumar & Samtani, 2021). Takole, pe3ynratu ucTpakuBama yKaszyjy Ja
ONUIIJBMBOCT HHUj€ CTATHCTUYKU 3HA4YajHa JMMEH3Wja HH 3a 33J0BOJHCTBO ITOCETHIIAIA
KyATYpHOT THma Joralaja, Kao HH 3a 3aJ0BOJECTBO IOCETHJIAlla YETHUPU pa3lIMuuTa THIA
norahaja, OJHOCHO HAa HHUBOY YKYIHOT y30pKa, & IITO MOXE OWUTH WM TOCIeauIa He
IpuaBamba BEJIMKOI 3Hauyaja MoOceTHiana KyTypHOr Jorahaja Jpyroj MOAJUMEH3UjU
OINMUIIJBUBOCTH, OJIHOCHO HM3TJIey onpeme, eHTepHjepa u ekcrepujepa (Maghsoodi et al., 2019)
WM HEeYKJbYUUBame OJpel)eHnX CTaBKH 3a OLEHY JUMEH3Hje ONMUIUBHBOCT, a KOje TOCTOoje Y
cactaBy npyrux mozena ksanurera (Maghsoodi et al., 2019).

JluMeH3uja Komniemenmaphe yciyee TOApPa3yMeBa MHTETPUCAHOCT PA3IMUUTHX CIIEMEHTA Y
OKBHPY pa3nHuUUTHX UcTpaxkuBama (Faerber et al., 2021; Hall et al., 2010; Montesinos-Saura
et al., 2018; Wen-Chiang et al., 2012), unja komMOMHaIHja MOKE 3aBHCUTH U O] 00JacTH U
mibeBa ucTpaxmBama (Calabuig Moreno et al., 2016a). Ha HuBOy yKymHOTr Yy30pKa
JTUMEH3Hja KOMIIEMEHTapHe ycliyre o0yxBaTa cTaBke ,,Oco0sbe 3a1y’)KEHO 3a yCIIyre XpaHe u
nuha paau cBoj mocao mpodecuoHaaHo”, ,,Yciayre xpaHe W muha Cy y CKIaay ca MOJUM
norpedama” u ,,JloOpa je monyaa poba u ycmyra 3a npojajy”’. OBa AuMMeH3H]ja MpeICTaBIba
3HaYajHy JUMEH3H]y KBanuTeTa Ha fnorahajuma (Faerber et al., 2021; Hall et al., 2010; Kim et
al., 2016b; Theodorakis et al., 2013; Yoon et al., 2010). /lumeH31ja KOMIUIEMEHTapHE YCIIyTE,
npemMa pe3yliTaTiMa UCTPaKHBamba Y OBOj TUCEPTAIUjH, YTHYE Ha 33J0BOJHCTBO MOCETUIAIA
MIOCJIOBHOT, CIIOPTCKOT, Jnorahaja 3acHOBaHOT Ha 3a0aBHUM cajpKajuMa M KyJATYpHOT
norahaja. butan mompuHOC OBe AmCepTalnuje je MTO je MOTBpheH 3Ha4YajaH yTUIla] TUMEH3H]e
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KOMITJIEMEHTApHE YCIIyre, Ha HUBOY CBAa YETHUPHU pa3jMyMTa THIa jaorah)aja, Kao U Ha HUBOY
yKymHOT y3opka. OBa BpcTa yciayra Moske outu outan dakrop audepeniuparma (Tkaczynski,
2013) u Bumier HUBOA KBaJMTETa yciyre He camo (ectuBana (Faerber et al., 2021), Beh u
MOCIIOBHHX, CIIOPTCKUX W 3a0aBHHMX norahaja. C 003uUpoM Jla Cy CTaBKE BE3aHE 3a YCIIyTe
XpaHe ¥ nrha €0 JOMYHCKHX yCIyra Ha HHBOY YKYITHOT y30pKa, MOKE C€ KOHCTATOBAaTH Jia
KOMILIEMEHTapHE yciyre takohe yruuy u Ha sojannoct (Ahrholdt et al., 2017).

5) Pesynratu mpocTe JHHEApHE PErpecHoHEe aHadu3€ YKa3yjy Ha 3Ha4yajaH yTHUIA]
IMMEH3Mje 3aJJ0BOJBCTBO HAa YCMEHY IpONaraHjay M IMOHOBHY IIOCETY IOCETHJIala
pasIMYUTUX THIOBA Jorahaja

3a10BOJBCTBO MPEJCTaBJha YECTO HM3y4aBaHy IMMEH3Hjy Yy HCTpaXHBamUMa y 00JacTu
Typu3Ma, oJHOCHO jaorahaja y typusmy (Akhoondnejad, 2016; Baez-Montenegro & Devesa-
Fernandez, 2017; Dimitrovski et al., 2022; Mohr et al., 1993; Osti et al., 2012; Ozdemir &
Culha, 2009), a Hexku ayropu cy ce Takohe OaBWiIM M Be3oM u3Mel)y 3aJ0BOJBCTBA M
nojanHoct (Wu & Cheng, 2018; Yuruk et al., 2017). Omurtu cTaB aytopa je aa 3a10BOJbCTBO
MO3UTUBHO yTHue Ha Oyayhe nmonamame nocermiana (Kaplanidou & Gibson, 2010; Petrick et
al., 2001), mrto je morBpheHo u y oBOj aucepranuju. Ha ocHOBY pe3ynrara HpeTXOTHHUX
UCTpaKUBama MOTBPHEHO je Ja 3a70BOJBCTBO MMa 3HAYAjaH W IMO3UTUBAH ITOCPEIHUIKU
edekar y ogHocy KBajureTa ycayra u jojanaoctr (Osman & Sentosa, 2013), ogHocHO 1a
MOCTOjW 3HAaYajaH YTHUIAj 3aJI0BOJBCTBA HA YCMEHY MpONaraHay W Ha TOHOBHY IOCETY, Kao
MOJZIMMEH3HU]€ JIOJaTHOCTH Ha HUBOY HE CaMoO jeJHOT, HEro TP pa3jindyuMrTa Tumna jorabaja.
WNnentudukoBad je yTHUIQ] 3aI0BOJHCTBA HA YCMEHY IPOIAraHay W Ha MOHOBHY IOCETY Ha
HUBOY IOCJIOBHOT, 3a0aBHOT ¥ KYJTYpHOT THIa jorahaja, ka0 ¥ Ha HUBOY YKYITHOT Y30pKa.
CTaTUCTHYKKM 3HAYajaH TO3WTHBAH YTHUIA] AWMEH3HWje 3aJ0BOJECTBO C€ HE yodaBa KOJI
CHOPTCKOT TUMa jorahaja, mMToO HHUje Y CKIaay ca UCTpakuBameM Perez u capamuuka (2008)
koju cy npumersuBan EVENTQUAL Momen u koje je mokasaio Ja IieJJaol UMajy Hamepy
Jla ce MOHOBO BpaTe Ha jorahaj u jga uctu npenopyue apyruma. C o63upom aa he 3a10BoJbHU
nocernonu norahaja moHoBo mocetut uctu jgorahaj (Kumar & Samtani, 2021; Tkazcynski,
2013; Yuruk et al., 2017), anu he ra takohje u MPEMOPYIUTH IpyruMa H mmpuhe MO3UTHBHY
yemeny npomnaranay (Kim et al., 2009; Lee et al., 2014; Lee & Kwon, 2021; Osti et al., 2012;
Yang et al., 2011), nonpuHOC AUCEpTalKje Orie/ia Ce Y TOME IITO KOHKPETHO UCTHYE THITOBE
norahaja KoJ KOjuX je yTUllaj 3a/10BOJbCTBA Ha TIOHOBHY MOCETY U YCMEHY Mponaraijy OutaH
3a Jajbe pa3Matpame. [locMaTpaHO Ha HHBOY YKYITHOT Y30pKa KOjU 0O0yXBara YeTHpPH
paznuuuTa TUmna gorahaja moTBpheH je 3HauajaH yTUIA] TUMEH3H)e 3aJI0BOJFCTBA HA YCMEHY
Mporaralay u IOHOBHY ITOCETY.

6) Ilpumena Atitude behavior Teopuje 1 SOR Monena kKpo3 HHOBAaTHBAaH KOHIIEITYyallaH
uctpaxuauku CAB/SOR EVENTQUAL wmozmen y KOHTEKCTY Pa3iUuUTHX THIIOBA
TYpUCTHYKHUX Jorahaja

C 003upoM J1a pe3yaTaT Aucepraiuje ykasyjy Ha dhopmupame craBa (Atitude) koju moBomau
1o oapehenor Tuma monariama (Behaviour), Taunuje ycMeHe TporaraH/ie U MOHOBHE TOCETE,
mox yrumajeM ekcrepuux yciosa (Conditions) (Guagnano et al.,, 1995), omHocHO
EVENTQUAL numeH3uja KBajuTeTa ycinyre, Moxke ce roBoputu ga je ABC wmoxen
npumereH kao CAB, ycien dera ce y mucepranuju moxke rosoput o CAB EVENTQUAL
Mojenry. OBO mojpa3syMeBa Jla MOCETHOIM MOCIOBHOr jorahaja, norahaja 3acHOBAaHOI Ha
3a0aBHUM caJpkajuma, KyITypHOT norahaja, ka0 W Ha HHBOY YKYITHOT y30pKa, Cy TIIOJ
yTHUIIajeM KoHTeKcTa camor jgorahaja (Conditions) marpanuim craB mpeMa KBaJUTETY YCIyTe
norahaja koju oapelyyje cremeH 3a70BOJbCTBA MpeMa ojapeheHMM IUMEH3HMjamMa KBaJuTeTa
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ycayre ycnen yera ce Bpahajy Ha noralaj u mpenopydyjy ra, OXHOCHO Ipajie JIOJaTHOCT IpeMa
wemy (Behaviour). Osae ce rosopu o ABC continuum (Vaske & Donnelly, 1999), oxxocho y
KOHTEeKCTy oBe aucepranuje o CAB continuum. Ca apyre crpaHe, pe3yiTaTH JOKTOPCKE
JTUCepTallje Ha HUBOY CHOpPTCKOr norahaja yka3yjy Ha YHIBCHHILy Ja pe3yiarpajyhe
3ag0BoJbCcTBO nuMeH3ujama EVENTQUAL mozena kBanuTeTa yciiyre He JOBOJU 10 YCMEHE
mporaradjie U MoHOBHE mocere aorahajy, mro ykasyje na ABC gap (Juvan & Dolnicar, 2014,
Shaw et al., 2016), onHocHO y KOHTeKcTy oBe nucepranuje Ha CAB gap. OBakBu pe3ynraTu
MpeACTaBbajy OUTaH TEOPUjCKU JONPHUHOC OBE Aucepranuje. Y ckiamay ca npumeHoM SOR
mozena (Mehrabian & Russell, 1974) y koHTekcTy pa3nuuuTux TUNoBa jporahaja paziuyutu
CTHUMYJIAHCH YTHYy Ha IIOCETHOIlE, OJHOCHO Ha ocehaj 3amoBOJbCTBA KOjU ce CTBapa y
opranusmy. [Ipumena SOR mozena yriaBHOM ce OJHOCWIA Ha CTUMYJAHCE M3 BUPTYalTHOT
okpyxkema (Bakker et al., 2014; Gatautis et al., 2016; Kim et al., 2020) nok je Ha HHBOY OBE
JUCepTaIje YIUbEeH UCKOPaK y TEOPUJCKOM CMHCITY C OO3UpOM Jia Cy Kao CTHUMYJIaHCH
MOCMaTpaHHU CIIEMEHTH KBAJIUTETA Y PEATHOM (U3WYKH OMUILUBHBOM OKpYXKemy yciyre. Ha
HUBOY cBakor norahaja mocebno pesynraru npumene SOR mozena ykasyjy Ha crneache:

e Ha HuBOy mocioBHOTr jorahjaja koJ moceTuiiana ce 1Mmoj yTUlajeM KBaJIHUTeTa yciayra
KOjU ce Be3yje 3a 0co0Jbe M KOMIUIEMEHTapHE YCIyre pasBja ocehaj 3a10BOJbCTBA
KOjH JIOBOJIH JI0 PeaKiinje Koja Mmoapa3ymMeBa YCMEHY MpOIMaratiay U OHOBHY IOCETY;

e Ha HuBOy cmoprckor porahaja koj MoceTwiala MPUCTYNayHOCT, OINHUIIJBUBOCT U
KOIUIEMEHTapHe yciyre IpelCcTaB/bajy CTUMYJaHC 3a ocurypame ocehaja
3aJJ0BOJBCTBA, AJIM PE3yJITATH UCTPAKMBAA yKa3yjy Ja OBH CTUMYJAHCH WIIAK HUCY
JIOBOJBHO jaKd Jla TPOM3BeNy MO3UTHBHY peaklujy Koja IoJpa3syMeBa YCMEHY
IIporara’jly ¥ NOHOBHY IOCETY;

e Ha HuBoy porahaja 3acHOBaHOr Ha 3a0aBHUM cajapkajuMa KOJ IOCeTHiIana
OIUIUBUBOCT M KOIUIEMEHTapHE YCIyre IPEACTaBJbajy CTUMYJIAHC 33 OCUTypame
ocehaja 3a70BOJBCTBA, KOJU JOBOJU JIO peakiyje Koja IMoJpa3syMeBa YCMEHY
Mponaraljay v IOHOBHY TIOCETY;

e Ha nuBoy kynrypHor norahaja xKoja moceTwsiana oco0Osb€ M KOIUIEMEHTapHE YCIIyre
MPEeACTaBbajy CTHUMYJIAHC 3a OCUTypame ocehaja 3a70BOJHCTBA, KOJU JOBOJMU [0
peakimje Koja rnojapazyMeBa yCMEHyY IpoIarasly U IOHOBHY IOCETY; U

e Ha HuBOy yKymHOr Yy30pKa KOJ IIOCeTWJalla MPUCTYMAyHOCT, o0co0jbe U
KOIUIEMEHTapHe yciyre IpelcTaBibajy CTUMYJAHC 3a ocurypame ocehaja
3aJI0BOJbCTBA, KOJU JIOBOJM JI0 peakliMje Koja MOoJpa3yMeBa YCMEHY IMpomaraHiy u
MIOHOBHY TOCETY.

Mognen EVENTQUAL je maxom npuMmemuBaH Ha HUBOY paorahaja oxpskanux y Ilmanuju
(Calabuig Moreno et al., 2010a; Calabuig Moreno et al., 2010b; Mundina Gomez & Calabuig
Moreno, 2011; Pérez Campos & Dos Santos, 2013; Calabuig Moreno et al., 2014; Calabuig
Moreno et al., 2016a; Calabuig Moreno et al., 2016b; RocaCruz et al.; 2018), nok kpo3 oBy
JMcepTalujy HeroBa MpUMeHa je mpomupeHa W Ha noapydje Cpbuje, mro omoryhasa
Apyravdju KyJITYpPOJIOIIKH YBHJI, OTHOCHO MOTYNHOCT TeCTUpama BaIUTHOCTH CAaMOT MOesa
Uy IPYIOM COIIMO-KYJITYpPHOM KOHTEKCTY, UunMe ce 00e30el)yje merona mmpa animKaTUBHOCT.
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5.2 Menayepcke (IpakTH4He) IMILIUKAIUje

Hayuynu nompuHOC nucepranuje je y yTBphuBamy NpHUMEHJBHMBOCTH MOJETa KBaJIMTETa HA
HUBOY pa3lIMYUTUX TUIOBA forahaja koju he MOMpPUHETH Ja ce KBAJIUTET yciayra 00Jbe MepH,
aHaIM3upa W Topend M Ha JorahajumMa KOjU HHUCY HUCKJBYYHBO CHOPTCKH. IIpakTHuHu
JIONPUHOC paja ce orjena y ToMe INTo he OpraHM3aTropd Ha OCHOBY pe3yJrara
KBAaHTUTATUBHOT W KBAJUTAaTUBHOT MCTPaXKMBara MONM JIakille /a cariieajy KBaJUTET CBOT
norahaja W Ja WCTUM ympasibajy. Ha oCHOBY moOuWjeHHX pe3yiaTaTa KBaHTUTATHBHOT
UCTPaXMBamba UACHTU(DUKY]Y C€ TUMEH3H]je KBAIUTETA YCIyTa Koje je MOTPEeOHO yHAPEIUTH
panu noctu3ama Beher 3a10BOJbCTBA MOCETUIIANA, @ TIOCIEAMYHO U 00JbE YCMEHE MponaraHie
U TIOHOBHE MoceTe joralajuma. bpoj MOHOBHUX MOceTHIIAlA je HEMITO Majio Behu y OJHOCY Ha
OHE KOju Cy IpBHU NyT Ha gorahajy, mro yuHU 54,7% oxn 847 xonuko ux je oOyxBaheHO
UCTpaKUBameM, a HajBehu Opoj wmux je 3a gorahaj cazHao HA OCHOBY yCMEHE IPETMOpPYKE H
JUYHOT UCKYCTBA.

VYkonuko ce caryiefajy pesyartaru Bezanu 3a auMmenszuje EVENTQUAL mogena kBanutera
norahaja MPUMETHO je J1a MOCTOje TBPIHE KOje Cy MEepUUIMpaHe Kao MpoOJIeMaTHIHE O]
CTpaHe ToceTHJIala KoJa cBa 4eTHupu Tuma norahaja. HajMama cpemma BpeIHOCT je youeHa
KOJI KOHCTaTtanuje “XurujeHa ToajeTa je 3aJ0BoJbaBajyha” Ha HUBOY YKymHOT y3opka. OBa
KOHCTaTalluja 1mojipa3yMeBa HUXKY OIICHY KOJI rmocetmiana o1 18 no 34 roxuHa cTapocTH, Kao
U nocerunana ox 25 no 34 roguHa CTapOCTH, OJHOCHO MOCETHJIAlla BUIIET, BUCOKOT HHUBOA
oOpa3oBama W MOCETHJAIla Ca 3aBPLICHUM MacTepoM u/uiu JoktopatroM. Hajsehu Opoj
nmocerunamna 4derupu tumna nporahaja y Cpbuju, gak 70,3% je BHCOKOr HUBOa oOpa3oBama
Ta4YHUjE€ TO Cy TOCETHOIM Ca 3aBPIICHOM BHIIOM HJIM BHCOKOM INKOJIOM, (aKyJITeTOM M
MacTepOM HJIH JOKTOpaToM, JIOK je 64,9% ykymHor y3opka crapoctu ox 18 no 34 romune. C
003MpOM J1a OBU IMOCETHOLM YMHE HajBehM y/Ieo y YKYITHOM Y30pKYy TO jaCHO CyTrepHIle Ja
MEHalIepH CBHX THIIOBA jorahaja Tpeba 030MIBHO Ja ce MOCBETE OBOM CEIMEHTY MOCETHOLA U
BUXOBUM CIEIU(PUYHIM 3aXTeBUMa KOjé KOHKPETHO Ha HHBOY OBOI' UCTpPaXKHMBama C€ Ipe
CBera OJHOCE Ha CTemeH XurujeHe. MeHayepu 3axBajbyjyhu pe3yiTaThMa HCTPa’KUBamba
no0ujajy yBUA Yy TO KOja LMJbHA TpyMa YMHH TOCETHOLE HHXOBOr naorabhaja, mro um
omoryhaBa gna cBoje yciayre Ha norahajy mnpunarome aeMorpagCKuM U OCTAIUM
KapakTepucThKaMa mocertuwiana jgorahaja. KoOHKpeTHO, KapaKTepUCTHUKE MPOCEUHOT
MOCETHOIa YeTHpU THMa jaorahaja ykaszyjy Ja cy Ha jaorahajuma mano BUIIE 3aCTYIJbEHH
mytkapim (54%), npoceune crapoctu on 18 10 34 roauHe ca 3aBPIICHOM BUCOKOM IIIKOJIOM
(33,4%). Maxom je To moHOBHH mocerunar; (54,7%) xoju Ha moraljaj Joyia3u Ha OCHOBY
JMYHOT UCKycTBa (36%0).

Menayepu norahaja mmajy jacaH yBHJ Jla HMPHUCTYNMAYHOCT, OCOOJbE M KOMILIEMEHTapHE
yCiIyre Kao JUMEH3Hje KBAJIMTETa YTUYYy Ha 3aJ0BOJHCTBO MOceTuiana jgorahaja Ha HUBOY
YKYITHOT y30pKa, OAHOCHO 4eTHpH Tuma jgorahaja, ma Ou camMuMm TUMe TpeOaiu Ja yBedy
JoJlaTHA MOOOJbIIaka UCTUX Kako OM HAapeAHMX TOAMHA KBanuTeT norahaja 6Mo Ha joun
BunieM HMBOY. OBO je BaXHO 3a MEHalyepe pa3IMUUTUX THUIOBa Jorahaja ¢ o63upom aa
3aJJ0BOJFCTBO TOMEHYTHM JIMMEH3WjaMa yTU4e Ha YCMEHY TpOIaraHjay ¥ IMOHOBHY TOCETY.
Takohe, menayiepu mocioBHOr norahaja, gorahaja 3acHOBaHOT Ha 3a0aBHUM cCaApKajuMa U
KyntypHor gorahaja umajy ysun y numensuje EVENTQUAL monena xoje umajy yruiaja Ha
3aJJ0BOJBCTBO MTOCETHIIAIA, & KOje KaCHHj€ TMOCIEANYHO YTHYY ¥ Ha YCMEHY Iponarasay u Ha
MOHOBHY nocety jorahajy. O03upom ia ce 6poj CTaBKU Y OKBHPY AMMEH3H]ja Pa3IHKyje KOJ
MTOCJIOBHOT, CTIOPTCKOT, 3a0aBHOT U KyATypHOT norahaja, MeHaiepu 6u moceOHO Tpebanu aa
carienajy Irta mocetuoinu ojapeheHor tuma gorabhaja mocMaTpajy moJ HpucTynauHourhy,
ONMUIUbMBOLINY, KOMIUIEMEHTAapHUM YCiIyrama, a IITa [OoJApa3yMeBajy IOJ 0COOJbEeM.
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3axBaspyjyhu peann3zoBaHOM UCTpaKMBamy MEHallepu 1001jajy MOJAET ca jJaCHO TPYHHCAaHUM
TBpJlbaMa Y OKBUPY ITOMEHYTHX JIUMEH3H]a 3a onpehenu tun norahaja Koju MOry IpUMEHUTH
3a UCTpaXMBame KBanuTera cBor norahaja. Takohe, MOry Ja KOpUCTE W TEHEPUYKH MOJIET
KOjU Tojjpa3ymeBa 17 CTaBKM y OKBHPY YETUPH IUMEH3HUje M MPUMCHJBUB j€ 332 CBE THIIOBE
norahaja. EVENTQUAL wmopen je no6ap MHCTpYMEHT 3a INPUMEHY Ha HHBOY ITOCIOBHOT,
CHopTcKor, norahaja 3acHOBaHOT Ha 3a0aBHUM caJipKajuMa, Kao W KYJITYpHOT THIa aorahaja,
TauHUje 3a UCTPAKMUBaIE KBaJUTeTa Aorahaja u3 yria noceruinana uctux. Takohe, menanepu
Mory npuMmenutn U mnpomupeny Bep3ujy EVENTQUAL ckane, manorpaheny yBuamma u3s
KBAJIUTATUBHOT HCTPAXKUBAA.

PesynTaTy KBaHTUTATUBHOT M KBAJIWTATHBHOT HCTPAKUBama Cy BeOMa OMTHHM 3a MEHalepe
norahaja jep uMm omoryhaBajy ga CTEKHY yBHJ Y TO KOj€ AMMEH3HjEe Cy MpeMa CTaBOBUMA
noceTmiiana OMTHE 3a BUXOBO 33/I0BOJECTBO, @ KOj€ Cy TO JUMEH3Hje OUTHE MpeMa MUILIBEHY
opranuzartopa u npeacraBauka TO. Kox cnoprckor tumna norahaja mocroju OuTHa pa3iuka y
nepueniyju opranusaropa norahaja W mpeicTaBHUKA JIOKAJTHE TYPHUCTUYKE OpraHHU3aluje
KOjU cMarpajy Ja JuMMeH3uja 0co0Jbe yTHYe Ha 3aJ0BOJHCTBO IOCETHJIANA, JOK CaMHU
moceTrony TmocedbHo BpeaHyjy Tpu mnpeoctane aumensuje EVENTQUAL wmopena
(PUCTYIMaYyHOCT, ONHUIJBUBOCT M KOMIUIEMEHTapHE YyCiyre), a He camo ocoOspe. OBO
MeHajepuMa cropTckor jgorahaja ,,Kpamuduxanmje 3a PUDA Dyrcan cBeTCKO MPBEHCTBO™
jacHo yka3yje Koje TpH IUMEH3Hje Cy KJbYYHE 32 33JJ0BOJFCTBO MIOCETHIIAIA U HA TO JIa MOPajy
Jla IpoMeHe ¢BOjy (ri030(Hjy KBaTUTETa Ka/ia je Y MUTamy opraHu3aiuja oBor fgorahaja. Ha
HUBOY IOCJIOBHOT, KYJITypHOT U Jorahaja 3acHOBaHOT Ha 3a0aBHUM cajpKajuMa MEHalepu
Mory ctehu yBUI y TO KOje Cy TBpIIE NMpeMa KBaJUTaTUBHOM HCTPaKMBAaIby M3IBOjEHE Kao
OuTHE 3a 3aJI0BOJHCTBO IMOceTWIIala jgorahaja, a 1a ce HUCY HAlUIe y MOJETY JOOHUjeHOM Ha
OCHOBY KBAaHTHUTAaTHBHOT HCTpaxuBama 3a oipehenu tun porabhaja. Ha HuBoy onmpehenmx
TumnoBa aorahaja u ca acrnekra cineaehux crejkxonepa To noapazymena ciezehe:

e [Ipema opranmszaropuma norahaja ,,Cajam TypusmMa” 3a 3a7J0BOJECTBO je OMTHA TBPIHHA
,JloOpa je moHyme pobOe/yciayra 3a mpoaajy”’, a Koja je mpemMa eKCIUIOPATUBHO]
(bakTOpPCKO] aHAIN3U U30aYCHA U3 MOJICNa;

e [Ipema mpencraBuuuuMa TO Hoeu Can 3a 3a10BoJbCTBO MoceTHsana jorahaja
,,CTepujuHO To30pje” je OuTHa jeaHa TBpAma ,,CucTeM 3ByKa je mo0ap”, a Koja HUje
CBpCTaHa HU Yy jeIHY JIUMEH3H]y IpeMa pe3ylTaTuMa eKCIUIOpaTHBHE (hakTopcke
aHaJm3e;

e [Ipema MunUbEWY NPEICTABHUKA JIOKAIIHE TYPUCTUUYKE opraHu3anvje Bpmwauka bama
3HaYajaH yTUIAj Ha 3aJ0BOJBCTBO ToceTwiama norahaja Love fest mma TBpama
,»Ocehao caM ce yroHo ca oCTajquM y4ecHHUIMMa”, JIOK je UCTa je y CKJIaay ca HUCKUM
¢bakTopckum ontepehemem n3badeHa U3 Mojiesla, TAYHHUj€ HUje CBPCTaHA HU Yy jeAHY
TUMEH3H]Y.

VY OKBHpY KBAJIMTATUBHOT UCTPAKUBama OPraHU3aTOPH CHOPTCKOT jaorahaja, kao u gorahaja
3aCHOBAHOT Ha 3a0aBHUM cajp)KajuMa JajH Ccy Mpenior o yBohewy Mo jenHe TBpAmE y caM
MOJIeNI, JIOK Cy KOJ KYITypHOT Tuma jorahjaja TpeNCTaBHHUIM JIOKAHE TYPUCTHUKE
opraHu3alyje Jaiau Mpeyuior 3a yBoheme JBe TBPAKE y MOJeN KBaJUTeTa yciayre jnoralhaja.
Ha HuBOy mocnoBHOr Tuma gorahaja HUjeIaH Of CTEjKXOJAepa YKIbYUCHUX y UCTPAKUBAKE
HUje a0 Tpenjor 3a yBoheme HOBUX TBpAWKHU, Beh cMaTpajy Ja MOJeNl CaJpKu CBe
HEOIXOJIHE TBP/AKE 32 UCTPAKHUBAKE KBAJIUTETA OBOT THUMa forahaja. TBpame Koje ce A01ajy
y MOJIeJI Cy TpeMa opraHu3aropuma crnopTckor norahaja ,,Ksamurer nornena u3 VIP noxe”,
opraHmMzaTopuma jorahaja 3acHOBaHOI Ha 3a0aBHUM cajpxkajuma ,,KBamuter u3Bohaua”,
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npema mpencraBauiiuma TO Hosu Can ,,M360p mporpama” u ,,OQHOC IIEHE ylIa3HUIE H
KBajMTeTa orahaja”.

Pesynratu npukazaHu y OKBUPY OBE IUCEpTaIMje YKa3yjy Ha JaJbu pajl, TAYHH]e CYTepHINY Y
KOM TpaBIy Tpeba peanmmu3oBatu Oynyha uwcrpaxuBama. Y cieneheMm MOriaBiby ce MOTY
BUJICTU KOja Cy TO OrpaHHYCHa OBE JIUCEPTallje M y CKIAAy ca TUM KOje Cy IMpErnopyKe
Oynyhux uctpaxuBama.

5.3. Orpanuyema pajaa u npeaJor oyayher ucrpaxkupama

HctpaxuBame y auceprandju uma ojpeheHa orpanuuema. OrpaHndema HCTPaXHBamba
CIIPOBEJICHOT Y JOKTOPCKO] IHCepTaluju Moxke Outh y m30opy nmorahaja 3a McTpakuBame,
003upoM 11a cy U Apyru jorahaju y CKiIamy ca MpeanoKeHoM TurosiorujoM npema Getz-u u
Page-y (2016) moriu Outn y3etu y o03up. Taunuje, HHje moapasymMeBaHo 1a he pesynraTu
MIPUMEHE MoJIea KBanuTeTa Aorahaja OMTH UCTU U KOA APYrux jorahaja UCTOT TUIA KOJU CE€
OJlpXKaBajy y APYTrUM JIECTHHAIlMjamMa, MOTOTOBO OHUM HMHOCTPaHHMM. 3aTO O BaJHJIHOCT
EVENTQUAL mopena kBanmutera norahaja Tpebasio MCIUTATH U Yy KOHTEKCTY forahaja xoju
ce oJprkaBajy y HEKUM JIpyruM kpajeBuma y CpOuju u y Apyrum reorpadckum KOHTEKCTUMA
KaKko O pe3yNTaTH Ha Kpajy MOIJIH Ja ce TeHepanu3yjy. HapaBHo, y3 ¢uHO mpuiarohaBame
MOJIeJIa COIMO-CKOHOMCKUM KapaKTepUCTHKaMa TOJpydja Y KOjeM C€ U3BOJH HUCTPaKHBAME.
[Ipocrop onpkaBama jgorahaja Moxke OuTH 3HA4ajaH (AKTOp KOjU yTHUYE HA TICPICIIU]Y
KBaJiuTeTa Jnorahaja, TauyHHUje pA3TMUUTUX JTUMEH3Uja Mojena. Takohe, moTpeOHO je
UCTPOXUTH BHUIIEC pa3IMYUTHX jorahaja Koja MpHIanajy jeAHOM THIy y CKIamy ca
THUIIOJIOTH]jOM KOjy cy npemioxunu Getz u Page (2016).

Orpannyerma KBAaHTUTATUBHOT UCTPAKUBakbha U3 JIOKTOPCKE TUCepTaluje oreaajy 1 'y u3oopy
neMorpadCcKiX KapaKTepUCTHKA MCIUTAHWKA ITOCMATPAHUX Y OBOj JOKTOPCKO) THCEPTALUjU
(mos, crapoct, HMBO oOpa3oBama). IlocMaTpane pasnuke y CTaBOBMMa HCIMTAaHUKA je
nOTpeOHO MCIUTATH M Y 3aBUCHOCTH O]l APYI'MX KapaKTEPUCTHKA, Ka0 Ha IIPUMEP MOTHBA,
noJipydja ojakie jaonase, opoja AaHa Ha gorabhajy u apyro. Y OKBHPY came METOJAO0JIOTHje Y
Oyayhum ucTpakuBambUMa MOTPEOHO je YKJbYUUTH U HEKE JIpyre CTaTUCTHYKe aHanusze. Y
OokBUpY Oynyhux ucTpakuBama MOIJla OM ce HCIUTAaTH pas3iiiKa y MEepLEeNuuju CTaBOBa
WCIUTaHUKA KOjU Cy MpPBU MyT Ha jgorahajy U KOju cy MOHOBHM mnocetuouu. Ko nmoHoBHUX
MoceTwana MoTpeOHO je HANpaBUTU PA3IUKy y CTENEHY JIOjaJHOCTH, TauyHHUje YTBPAMTU
[IOCTOjarbe€ €BEHTyaJlHEe DPa3MKe y 3aBHCHOCTH OJf TOra KOjU MyT moceTHoru mnocehyjy
norabaj, TauHMj€ Ja JIU je TO APYru MyT WIK Cy BUILE TyTa npucycTBoBaiu forahajy. OBo ou
MOJIpa3yMeBalio yBOheme y aHKeTy IHUTama Ja JIM je MOCETUNIAIl KOjU j€ aHKETOM IOTBPIHO
NOHOBHY mocery aorabajy, Ha pnorahajy Omo aBa, TpM WIM BHIIE MyTa y HPETXOAHUM
roanHaMa. [loxespHO je NCHUTaTH pa3iiuKe y CTaBOBUMA OHUX ITOCETHIIANa KOjUMa je ImoceTa
norabhajy mpUMapHH MOTHMB Yy OJHOCY Ha OHE KOjuMa je CeKyHJIapHU MoTuB mocere. Kox
MOTHBA j€ MOTPEOHO UCIIUTATH U TO KOJU MOTHUB j€ JOMUHAHTaH 3a MOCETy Kor Tuna gorahaja
U J1a JIM TO yTHYe Ha NepLenupaHy KBaIuTeT fgorahaja.

Orpanuuema paja OrJie[ajy ceé M y TOME IITO HUje NPUMEHEHO BHILE MOjeNna, TauyHHje
npeuior Oynyhux ucCTpaxkuBama je Ja c€ TNPUMEHEHH MOJeN y HEKUM HapeIHUM
UCTpa)KMBabUMa KOPUCTH y KOMOWHAIIMJU ca jOoI HEKHMM MOJIEJIOM KBaJHWTETa YCIyre Ha
norahajuma kao mTo je FESTPERF wmmm ARTQUAL ca EVENTQUAL wmoznenom.
KBanuratuBHOM aHanmu3oM oOyxBaheHe Cy JBe KaTeropHje 3aMHTEPEeCOBAHUX CTPaHA OJHOCHO
JIBa CTEJKXOJJIEpa, ITO NpeACTaB/ba OrpaHUuYeHe pajia, ajdd yjenHo W mpeasor jna Oynyha
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UCTpaXMBama 00yXBaTe BHIIE PA3IMUUTHX Tpyla CTEJKXoJiepa ¢ 003UpOM Ha BEIHKH Opoj
MOTEHIMjaTHUX CTEJKXOJIZIEpa Ha HUBOY jaorahaja.

[Ipemnoxeny ckany ,, EVENTQUAL +” morpeOGHO je CTpyKTypupaTd W TPUMEHUTH 3a
UCIHUTHBAKkE KBAINTETA KaKo goralaja Koju cy nmpeaMeT UCTPpaXHBamba OBE JUCEpPTallje, TAKO
U Ipyrux paznuuntux tunosa jporahaja. ,,EVENTQUAL +” ca 21 TBpamoM Koje cy pe3ynrar
KOMOMHOBAHOT HWCTPaXNUBAmkbha, KBAHTHUTATUBHOT W KBAJUTATHBHOL, j€ HajImpe MOTPEOHO
MOJIBPTHYTH €KCIUIOPATHBHO] (haKTOPCKOj aHATM3U KAaKO OU ce CTeKAao YBH] y CIMYHOCTH WU
MOXJa pa3lIdKe y JOUMEH3MjaMa y OJHOCY Ha JUMEH3Hje MPBOOMTHO NPUMEHEHOT
EVENTQUAL wmogaena. ITorpebHO je caryenatd y Kojy ITMMEH3U]y OM ce CBpCTalie TBPIHE
Koje Cy noOHjeHe Ha OCHOBY KBaJIMTaTHBHOI HcTpaxuBama. ,,EVENTQUAL +” ckany je
NoTpeOHO TOABPTHYTH KBaJIMTATHBHOM HCTPaXXKMBAaKy W CarjellaTH MUIIJbEHhAa KaKo HCTHX,
TaKO W JIPYTUX CTEJKXOJIEPa, U YIBPAUTH Ja JIM MOCTOj€ PA3IUKE y MEPLUENIUjH TBPABU KOje
HEJ/IOCTajy y caMOM MOJIeNTy, Y OJIHOCY Ha MHUIBCHE PaHUje YKIbYUCHHX CTEJKXOJAepa Y
UCTPAKUBAIE Y OBOj TUCEPTALIH]H.

243



3AK/bYYAK

244



3aKJ/by4yakK Hokmopcka ducepmayuja

3AK/bYYAK

KBanurer yciyre kao nmpeMeT MHOTHX HCTPAKUBaa, aHATM3UPAH j€ IPUMEHOM Pa3IUNIUTHX
monena. OH ToOApa3ymMeBa HEHM30CTaBaH €JIEMEHAT KOHKYPEHTHOCTH Ha TYPHCTUYKOM
TPXKUIITY, U Y OKBUPY Ie€ra W Ha TpXUITY Typusma pnorahaja, xoju je mo COVID-a,
MpecTaB/ba0 pacTyhy TypuUCTHUKY aKTUBHOCT. CaMHM THME pPa3yMeBame KBAIUTETA YCIYTe
Ha jjoraljajuma Kao ¥ pa3yMeBame MoJielia ToMohy KOjuX ce MOXKE UCITUTATH KBAJUTET YCIIyTe
Ha HUBOY jorahaja, mpejacraBiba OUTaH JOMPHUHOC 32 AaJba UCTPAKUBAIHA.

KBanurer yciyre Ha norahajy mzyuaBan je mpumenom FESTPERF (Tkaczynski & Stokes,
2005; Tkazcynski & Stokes, 2010; Tkazcynski, 2013) u EVENTQUAL mozena kBanurera. Y
OBOj JMCEPTAIMjH 32 UCTPAKUBABGE KBATUTETA YSTUPH pa3IMyUTa THMA Aoralhaja mpuMemeH
je EVENTQUAL wmonen. OBaj monmen je pa3MarpaH ca LHJBEM Ja C€ HCIHUTAa HErora
INPUMEHJBHBOCT Y KOHTEKCTY pa3jMYUTHX TuroBa porahaja, ¢ o03upoM nga je 1o cajaa
aHAJIM3UpaH MaXxOM y KOHTEKCTYy CIOpPTCKHMX naorahaja, u nma 3a pasnuky on FESTPERF-a, ¢
003upOM Ha TUMEH3H]je KOj€ CaapKU U TBPAHC KOje MX YMHE, KA0 M Ha caM Ha3WB, YKa3yje Ha
MOTEHIMjall HErOBe T'eHEepaIu3alje Y KOHTEKCTY Pa3lIMYuTUX TUmoBa norahaja. Pesynratu
KBAaHUTHUTATUBHOT W KBAIUTATHBHOT HCTPaXKHMBama y OKBUPY OBE AHCEpTalHje MOTBPhYjy
HBErOBYy MPHUMEHJBMBOCT M Y KOHTEKCTY JAPYrUX THUNOBa jorahaja, amu mpe cBera y
pesunupanom ,,EVENTQUAL +” o6nuKy Koju mpeicTaBba jefaH o KJbYYHHX JOIPHHOCA
OBE JIMCEPTaIUje Y TEOPUjCKOM, JIM U Y IPAKTHYHOM CMHCITY.

Pesynratu Ha HUBOY [ucepTandje yKasyjy Ja HCTe IUMEH3Mje KBaluTeTa OOyXBarajy
pa3IMuUTO TpyHHcaHe TBPAWKE y 3aBHCHOCTH oj Tumna jgorahaja (Calabuig Moreno et al.,
2016a; Roca Cruz et al., 2018), anmu ucroppemero u oapeheHe TBp/me Koje Cy KOHCTAHTHO Y
OKBHpY HCTE TUMeH3Hje, 0e3 003upa Ha Tun norahaja. Pesynaratum ucrpakuBama MOTy OMTH
0J1 BelHMKe moMohu opranusaropuma aorahaja, am v HCTpaKUBayMMa y 00JIaCTH MEHAIMEHTA
norabaja, jep ykasyjy Ha pas3iuKe y Mepuerniuyji UCTHX TUMEeH3Hja KBajauTeTa. TauHuje, najy
YBHJI Y TO KOj€ CBE TBPJIHE MMOCETUOLM MOTY IIOCMAaTpaTH MPUIMKOM OIIeHE KBAJIUTETA je/IHe
onpeheHe TMMeH3HMje HEe3aBUCHO O] MOJIelia KBAJIMTETA KOJU CE MMPUMEY]e.

C o03upoM Ha Beoma OWTHY yJIOTYy CTEjKXojaepa Ha HuBOy gorahaja (Getz, 2008; Hovav &
Gray, 2014; Ziakas, 2010) mMunubeme 1Ba KJby4Ha THIIA CTEJKXOJICPA je€ HHTETPUCAHO Y HOBY
Bep3njy EVENTQUAL ckane 3a nporeHy kBaimrera norahaja, takossaan ,,EVENTQUAL +
”. Nnak, mocToju ¥ MUHUMAIIHO OJCTYNAame Kaja je y MUTalky MUIUbEHE CTEKXoJaepa U
nocetunamna. Ha mpumep, koHCTaTamyja Kojy opraHusaropu jgorahaja 3ab0aBHOT KapakTepa
UCTHYY Kao 3HAyajHy 3a 3a/l0BOJbCTBO moceTwiana jgorahaja ,,Ocehao cam ce yrogHo ca
OCTAJIUM TIOCETHOIMMA” HallJla Ce€ camMO Yy OKBHPY IUMEH3Hje 0CO0Jbe KOJ MOCIOBHOT
norabaja, TOK y caMoM MoJiesly KO/ OcTalla TpU Tuma Jorahaja, Kao HU Ha HUBOY CBa YETUPHU
THma aorahaja 3ajeJHO MOCMaTpaHa, HUj€ CBPCTaHa HU Y JeIHY IUMEH3H]Y.

Pesynratn KBaHTHTAaTHBHE aHaIW3e, HAa HHUBOY YKYITHOT Y30pKa, Cy Hajupe yKazaium Ha
cyxeny Bep3njy EVENTQUAL wmopnena, Koju MHTETpUIIe CeJaMHAECT TBPAHBH U KOjU je
MPUMEHJBUB Ha YETUPW pa3iauuuTa Thma jaorahaja. Mehyrtum, ykipydyjyhu opraHuzarope
norabaja U mpeJCTaBHUKE JOKATHUX TYPUCTHMUYKUX OpraHM3aluja, Kao OMTHUX CTEJKXOJepa
Ha HUBOY jorahaja, KOHayHO, JOOHjEHA € TMPOIIMPEHa CKajla Koja je MO yrieay Ha
,HOLSERV +” wmogen, naszana ,,EVENTQUAL + 7. Crejkxonfiepu yKJbYYeHH Yy OBO
HCTpaXXUBAKE Cy NIl MPEJIOT KOHCTaTallMja Wik JTUMEH3H]ja KOj€ j€ HEOMXOHO carjieJlaTh
Ha HUBOY ojpeleHnx Tumnosa gorahaja, a Koje HUCY cajip>kaHe y camMoM Mozeny. To cy uetnpu
KoHcTarammje: ,KBamurer mornema w3 VIP nmoxe”, ,KBamurer mporpama”, ,,M300p
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u3Bohaua”, m ,,OQHOC LeHe yna3HUIle W KBanuTera nporahaja”. OBe KoHcTarainuje he
JONPUHETH KOMILUICTHHjEM YBHIY Y KBAJIUTET YCIyre Ha HHUBOY CHOpPTCKOr jaorabaja, kao u
norahaja 3aCHOBaHOT Ha 3a0aBHUM cCajapXkKajuMa U KyATypHOr norahaja, ¢ o03upoM na cy
NpeUIor WCTUX [T CTEJKXOJULIepH OBHX TumoBa jorahaja. CBakako, TNpeaioxKeHe
KOHCTaTalMje MOJpa3yMeBajy €JIEMEHTE KBAJUTETa Ha CBUM TUIOBHMA HMCTPAXKHUBAHHUX
norahaja mMTO yka3yje Ha MOryhHOCT HUXOBE NMPUMEHE y3 MUHMMAIIHO INpHUjarohaBame, a y
UJbY CTHULIAEba KOMIUIETHHUJET YBUJA Y KBAIUTET YCIyre CBUX TUIIOBaA Jorahaja.

C o063upom na cy y auceprauuju unaentupukoane numensuje EVENTQUAL monena koje
IPEe/ACTaB/bajy KJbyYHE IOKpETaue 3aJ0BOJbCTBA, a IOCIEIUYHO M JIOjAIHOCTH, TAYHHU)E
yCMEHE IpoIaraxjie ¥ IOHOBHE MOCETe MOCETUIIAlA, TO TaKohe mpeicTaBba OUTaH TEOPH])CKH,
amM ¥ TpaKkTHYaH JONPHHOC caMme aucepraunuje. [IperBapame cTaBoBa O JAMMEH3HMjaMa
KBaJITETA Joralaja y Hampe MOMEHYyTa IMOHAIIakha HHTETPUCAHO j€ Y OBOj AUCEPTAIUjU KPO3
mo3Hat Teopujcku okBup Atitude behavior, rae je ma ocHoBy mocrtojeher ABC mogena
dopmupan CAB Mopen, kao pe3ynraT ucTpakuBama. [[uMeH3Mje MPUCTYIaqHOCT, 0CO0JbE H
KOMILJIEMEHTapHE yCIyTre CTaTUCTHYKU 3HAYajHO YTUYY Ha 33J0BOJHCTBO MTOCETHIIANA YETUPH
paznuunrta Thna jgorahaja. [TocmarpaHo ¥ WHIMBUAYAITHO, Ta4HHM]je HA HHUBOY ITOCIOBHOT,
criopTckor, norahaja 3acHOBaHOr Ha 3a0aBHHUM cajpKajuMa, Kao M KyITypHOr norahaja,
YOUMJIO C€ Ja TOCeTHOLM CBa 4YeTHpW Tuma jorahaja cmarpajy Aa je KBaJIUTET
KOMIUIEMEHTApHUX yCIyra BeoMa OHWTaH, jep OHEe MMajy CTaTHCTHYKM 3HayajaH yTHIAj Ha
HBUXOBO 33JI0BOJBCTBO. KOMITJIEMEHTapHE yciayre MMajy Hajjaud yTUIQj Ha 3aJI0BOJBCTBO HA
HUBOY cBa ueTupu Tuma pgorahaja. Mmak, oBe AMMEH3HWje HEMajy jeHAK YTHIA] HAa CBE
nocetrole norahaja. [Tocroje paznuke y cTaBOBIMa pa3IMYUTHX COIMO-AEMOTrpadCKUX rpyma
nocerunana o aumensujama EVENTQUAL mopena.

Pasnuuure neprenije kBanuTera y 3aBucHoctr oj momna (Li et al., 2009; Yolal et al., 2015;
Rezaei et al., 2018) yrephene cy u Ha HUBOY pa3nuuuTHX THIOBa norahaja y CpOuju kox
crioprckor gorahaja 3a JAMMEH3Wj)y NPUCTYNAYyHOCT, W HA HHBOY YKYIIHOI Yy30pKa 3a
JUMEH3U]y KoMIuleMeHTapHe yciayre. Ha HuBoy cmnoprtckor porahaja acnexkTtuma
OPUCTYNAYHOCTH Cy BHIINE 3aJ0BOJPHHM MYIIKapIH, KOjU cy Takohe 3aJ0BOJBHUJU U
JMMEH3H1jOM KOMILIEMEHTAPHE YCIIyre Ha HUBOY YKYITHOT y30pKa.

[Toctojame paznuke y nepueniyju KBajiurera Mel)y pasInuyuTiUM CTapOCHUM rpylamMa youeHe
cy u y nperxonuum cryaujama (Li et al., 2009; Tkaczynski & Toh, 2014; Yolal et al., 2015;
Rezaei et al., 2018), a goka3aHe cy ¥ Ha HMBOY CBa YETHPH IOCMaTpaHa joralaja 3ajeaHo.
Pasnuke ce youaBajy KoJ AMMEH3H]je OMUIIJBUBOCT Mel)y cTaBoBHMa MoceTuiana aorahaja, rae
Miahu TOCETHOLH, TauHUje cTapocHOr mo6a ox 18 mo 24 u ox 25 no 34 roaune, MOKazyjy
OCETJbUBOCT Ha CTENEH XWTHjeHe Ha jaorahajy y oHOCY Ha ocTalie rpyle MOoceTHiana Koja
KOjUX C€ yOouaBajy CTaTHCTHUYKH 3HA4YajHE pa3jIiMKe y OIeHaMa, OCHM CTapOCHOT CETrMEHTa
nocerunamna ox 55 mo 64 roauHe KON KOjUX C€ HE youaBa pa3iMKka y oOlleHaMa Koja je
CTaTUCTHYKH 3HAYajHA Y OJJHOCY Ha IMOCETHOIIE APYTHX CTAPOCHUX J100a.

Paznukama y meprienuuju KBaJMTETa y KOHTEKCTy jorahaja y 3aBHCHOCTH O] HHBOA
obpasoBama 0aBuio ce Buie ayropa (Li et al., 2009; Yolal et al., 2015; Rezaei et al., 2018).
CraTucTHUKHM 3HauajHa pa3lidKa y oOlleHamMa KBajuTeTra jorahaja, y OJHOCY Ha HHBO
oOpa3oBama MMoCeTuIIaIa, MOCTOjU KOJ CBa YeTUPH THMA Joralaja, Kao U Ha HUBOY YKYITHOT
y30opka. Ha HMBOY yKymHOT y30pKa MOCTOjU CTaTHUCTHYKM 3HA4ajHa paznuka mehy rpymama
MOCeTHIIAIa 3a CBE YETHPU JUMEH3Hje KBAJUTETA: MPUCTYMAYHOCT, 0CO0JbE, ONMUIIJBUBOCT U
KOMIUIEeMEeHTapHe yciyre. HajBehe craTuCTHUkHM 3HAYajHE pa3IUKe Cy MPUMETHE KOJ
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JUMEH3H1je OMHIBHBOCT, OJHOCHO MPHUMETHO je Jla Cy oco0e BHCOKOT HHUBOA 00pa3oBama
OCETJHbMBH]E HA CTEIICH XUTH]EHE TOAJIeTa y OJTHOCY Ha 0C00€ KOje MMajy cpeliibe 00pa3oBambe.
[Tpunukom onpehuBama MoOHaIMIaka MUBHOI CErMEHTA MOCETHIIala, OMTHO je MO3HABaTH U
noarpyne mnocerunana (Lee et al., 2017). Bosbe mo3HaBame KOPHUCHHKA YCIIyra, TauyHHU]E
nocerunana oapehenor tuma norahaja, 10Boau 10 O0JBET 33I0BOJbABAKA BHUXOBUX MMOTpeda U
kKeJba. 3aJ0OBOJPHH KOPUCHHIIM YCIyra, Y OBOM CIIy4ajy MOCETHOIM jaorahaja MmpeacTaBibajy
HajOoospy mHBecTuMjy. OHM MpencTaBibajy Kibyd ycmexa. Ha 0a3u 3a10BoJbeHUX MOTpeda
nocetroly he OUTH pacroNOKEeHU)U Ja IUPe YCMEHY MPOIaraHy U J1a MOHOBO IOCETE UCTH
norahaj, anmu ¥ caMmy JIeCTUHAI]y. 3aJ0BOJHCTBO TOceTUIana aorahaja MOSUTUBHO yTUYE HA
YCMEHY TIpOIaraHjay W IMOHOBHY IOCETYy MOCETHJIAlla MOCIOBHOT, jaorahaja 3aCHOBAaHOT Ha
3a0aBHUM caapkajuMa U KyInTypHOr paorahaja, kao u cBa uetupu jgorahaja, Ha mra Cy
yKa3zajld pe3yaTaTd HCTpakMBama dYMMe ce MoTBphyjy mocrymatu Atitude behavior
continuum-a, xao u S-O-R-a. Kox cmoptckor tuma porahaja 3a10BoJbCTBO HEMa 3HavajaH
yTHIIAj Ha acIeKTe JI0jaJHOCTH IMOCETHIana, mro ykasyje Ha Atitude behavior gap. Osakas
pe3yiaTaT yka3yje MeHalepuMa CIOPTCKOT THIIa jJorahaja ja BUIlle Naximbe Tpebda Ja MoCBeTe
yTBphUBamy €KCTEpHUX (aKTopa, OJHOCHO CTHMYJAHCAa KOjU IMPOY3POKYjy JIOjaJIHOCT Kao
OYCKWBAHO I[OHAIIAKE, TAYHH]jE OHOra INTO JOBOAM [0 YCMEHE IpoIaraHje U IMOHOBHE
nocere. Mmak, mocMarpaHoO Ha HHBOY YKYITHOT Yy30pKa 3aJ0BOJBCTBO HMMa CTATUCTUYKH
3HaYajaH yTHIA] Ha JiojadHocT. JlojaaHOCT mpejcTaBiba, IIOPE] KBaJIUTETa YCIyre H
3aJI0BOJBCTBA CYIITHHCKO NMUTaKkE Y MApKETUHTY yciryra. OHa moceOHO gonpuHocu noehamy
npodura, Tako 11a joj je MOTPeOHO MOCBETHTH IMMOCEOHY MaxXkhy M JONH J0 KJbYYHUX Ca3Hamba
KOj€ KOMITOHCHTE HajBUIIIC yTUYY HA Y.

[To3utuBHu edextu gorahaja Ha necTUHANM]Y Y K0joj ce nmorahaj olpikaBa, Kao U Ha HEHO
nokanHo craHoBuumTBo (Gursoy et al., 2004), came mocerworie (Smith, 2009b), u nHa
CBeyKymaH kBaauTeT xkuBoTa cBux (Ma et al., 2013; Richards, 2015), cy eBumeHTHH U KpO3
nuTeparypy takohe Harmamenu y aqucepranuju (Arnegger & Herz, 2016; Ma et al., 2013; Van
der Vagen & Karlos, 2010; Nadotti & Vannoni, 2019). Jlorahaju umMajy 3HauajHo yderrhe y
pa3Bojy KyJATYpHHMX, APYLUITBEHUX, U €KOHOMCKHMX acrekaTa JeCTHHalMja, KOjU YKIbYdy]y
npuBiademe Beher Opoja moceTwiiana, MOTHBHCAE U OXPaOpUBAmE JIOKATHUX YYECHHUKA,
MPOMOIM]y 3aBUYajHE KYyIATYpe M HUCTOpPHje, pa3BOj 3aBUYajHE YMETHOCTH, CTBapame
JpYIITBEHE KOXe3Mje U IOBEpeHma jayameM OJHOCAa YHyTap IpYINTBa, MOAM3ame ocehaja
HAIlMOHAJIHOT IIOHOCA, Pa3BOj JIOKAJTHE €KOHOMHM]e, MoBehame MpHxojia, OTBApame PaJHUX
MecTa, noBehame TYpUCTHUKE MOTPAXKHE Y BUCOKO] U HUCKO] CE30HH, M0O0JbIIAke KBAIUTETA
YKUBOTA JIOKAJHOT CTAaHOBHUIITBA U TIpYyXKame 3a0aBe, KylIType U 00pa3oBHE MOTyhHOCTH 3a
wux (Rezaei et al., 2018). C 003upom Ha BHIIECTPYKE MMO3UTHBHE pe3ynTare Koje norahaju
JIOHOCE HEOIXOJIHO j€ KOHCTAaHTHO Npaheme n aHamu3upame kBanuTeTa norahaja. To Tpeba ga
Oyzne mnpuopHTeTaH IWJb CBakor opraHuzaropa. OBa JucepTanyja je y BEJIHKO] MepHu
JIOTIpUHENIa YBUAY Y KpUTHUYHE OJpelHulle KBaquTeTa ojpeheHux tumosa pgorahaja. lama
UCTpakuBama Tpeba na o6e36ene yBua y moryhnoct npumene EVENTQUAL monena u Ban
rpannna Cpouje, kao u ga ym je ,,EVENTQUAL +” mozmen, reHepuukn MoJeNn KOjU je
IIPUMEHJBUB Y KOHTEKCTY Pa3IMYUTUX THIIOBA jorahaja.
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ITPUJIOT 1.

Ilpunoc 1. Turama 3a opranuzarope gorahaja u IpeaCcTaBHUKE JIOKATHUX TYPUCTHUKHX
opraHuzarmja

1. Jla mu cMatpare &a ce OBaj MOJEN MOXKE TPUMEHHTH 3a OICHY KBAJINUTETa OJl CTpaHEe
noceruiamna KoHkpeTHor norahaja (,,Cajam typusma“, ,Kpamupukanme 3a OUDA Dyrcan
CBETCKO IpBeHCTBO™, ,,JIoBe dect™, ,,CTepujuno mo3opje)?

2. Koja on HaBeneHuX TBpAKU M0 Bamem MulUbelmy HajBHIIE YTHYE Ha 33J0BOJHCTBO
noceTuiamna gorahaja?

3. Koja o HaBeaeHUX TBpAH Mo Bamem Munbewmy HajBUIIE YTHYE HA JIOJaTHOCT, TAYHH]E HA
yCMEHY mpornarasay?

4. Koja o1 HaBeICHUX TBP/IbH 10 Bamem Munbewy HajBUIIIE YTHYE HA JIOJaTHOCT, TAYHH]E HA
MIOHOBHY MoceTy forahajy?

5. [la nmu je nmpema Bamem Munubemy NOTPeOHO YBECTH jOII HEKY CTAaBKY/TBPIbY 32 OLCHY
KBaJITETa KOHKPETHOT THIIA Jorahaja, a Koja HHje caapKaHa y caMOM YIUTHUKY?

6. YKOJIHMKO je TIPETXOTHU OATOBOD Ja, MoJuM Bac i1a HaBeneTe Koja je To TBpAmbA.
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IIPHJIOT 2.

Ilpunoez 2. YuTHUK 32 OIICHY KBaJIUTeTa yciyre Aorahaja 3a moceruore gorahaja

Hcnutuame je AHOHUMHO, MOJIUM Bac na OATOBOPUTE UCKPECHO, IOJAaN he outu yHOTpe6J’beHI/I Yy CBpx€
Hay4YHOT UCTPAXKUBakba

Iloa Myiku Kencku
Crapoctto 1825 | 2534 | 35-44 | 4554 | 55-64 >65
nooa
?61;)]:;033}53 Cpenma nikona 135:5;; @aKkynrer Mactep/mokTopat
HH(DOPM?HHJ ¢ WuTepuer Pename y TeneBusuja [Ipenopyka
o norahajy HOBHMHaMa
Monum Bac 3a0kpyscume y Kojoj mepu cme caznacanu ca noHyhenum meporwama y ée3u ca
Bawum yuewrhem na oozalajy
»Cajam mypusma”, ,,Keanugpuxayuje 3a ®HDA Dymcan esponcko npeencmeo”, Love fest,
» Cmepujuno no3zopje“
(1-yonwme ce ne cnascem; 4-neympanno; 7-y ROMRYHOCHU Ce CAIHCEM).
Axo Hucme y cmarby 0a 002080pume Ha HeKO RUMArbe, 3A0KPYHCUMe HeYMPAIHy 6peOHOCH 4 Ha cKaau
1. lomao cam 6e3 mpobiema 0 MecTa opKaBama gorahaja 1/2]3{4|5|/6| 7
2. Yna3uuiy cam HabaBuo 6e3 npobiema 1/2|3(4,5/6| 7
3. Umao cam xesbeHy yaa3HHILY 1/213{4|5|6| 7
4. TTocToju OBOJEHO MPOCTOPA 33 MOCETUOIIE HA Jorahajy 1/2|3(4,5/6| 7
5. JIako je kpeTatu ce y OKBUPY MeCTa ofjpaBama jaorahaja (o3Hake, 11213l a5l 6l 7
CUTHAJM3aIHja..)
6. FlMa 10BOJBHO OpraHU3aIMOHOT 0CO0Jba J]a UCITYHU 3aXTEBE 11213l 4l5!6] 7
KOPHCHUKA
7. Oco0Jbe je 106po 00yyeHo 1/213{4|5|6|7
8. Ocobibe 106po paau CBOj MOCAO0 1/213{4|5|/6| 7
9. OcobIbe je mpHjaTesbCKH OPUJEHTUCAHO U JbyOa3HO 1/213{4|5|/6| 7
10. UMnpecuoHupan caM NPOCTOPOM Yy KOMe ce jiorahaj ofpxana 1/2/3/4|5|6| 7
11. Iu3aju nmpocTopa je mobap 1/2/3|4|5|6| 7
12. [IpuctynayHocT 6MHaMa M Morjie] Ha BbUX je 1o00ap 1/2/3/4|5|6| 7
13. Cucrem 3ByKa je 100ap 1/2/3/4|5|6| 7
14. Xurujena y caMmoMm mpocTopy je moopa 1/2/3|4|5|6| 7
15. OBO MecTO je ueaHo 3a aKTUBHOCTH WM Aoralaje oBor Tuma 112(3/4|5|6| 7
16. Madopmarnmje o pa3Bojy gorahaja (Ha camom norahajy) cy modpe 1/213{4|5|6| 7
17. Ocehao cam ce yroJgHo ca OCTaJlM y4YeCHHIIMMA 1/213{4|5|6|7
18. Ycnyra xpase u nuha Ha jjorahajy cy y ckiany ca MmojuM notpebama | 11 2| 3| 4|5/ 6| 7
19. loGpa je monyzae pode/ycmyra 3a npojajy (KOJTudnHa, 112]3lals5l6l 7
KBaJIUTET,IICHA...)
20. IlpocTop ce Moxe 6p30 HAyCTUTH 1/2/3/4|5|6|7
21. Oco0Jbe 3a1yK€HO 3a yCIyry XpaHe U nuha pajau cBoj ocao 112]3lals5l6l 7
npodecuoHaIHO
22. XurnjeHa ToayeTa je 3a70BoJbaBajyha 1/2/3|4|5|6| 7
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Ilpunocz 2. HactaBak

23.

3a/10BOJbAH CaM UCKYCTBOM Ha camoM jorahajy
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24.

Hampasuo cam no6ap u300p kaaa caMo OJTy4ro J1a OCETUM

norahaj
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25.

Ogaj norahaj Mu mpyxa BEITUKO 330BOJECTBO

26.

Ogaj norahaj je UCITyHHO MOja OYCKHBamba U JKEJbE

27.

3a/10BOJbAH CaM TIOCETOM Ha OBOM Joralhajy

28

. [Ipenopyunhy norahaj npujaressuma u pohammuma

29.

[Tpruahy no3uTHBHE CTBapu 0 OBOM jorah)ajy Ipyrum Jbyauma

30.

Tpynuhy ce na mpeneceM MO3UTHUBAH yTUCAK O Aorahajy

31.

Boneo 6ux m1a moHOBO ydecTByjeM Ha aorahajy y OyayhHoctu

32.

HacraBuhy na yuectByjem Ha forahajy y OyayhHoctu

33.

Benuka je BepoBarHoha nga hy moHOBO y4yecTByjeM Ha jgorahajy
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BUOI'PAOUIA

Mapujana Dypahesuh, macrep exonomucra, pohena je 24.11.1981. rogmne y KpasseBy.
OcHoBHE akazieMcKe CTyaMje je 3aBpumia Ha ExoHoMckoM daxynrety y Kparyjesiy, cmep
XoTtenujepcTBO M Typu3aM. Mactep cTyauje 3aBpuimia je roauHe Ha Dakynrery 3a
XOTEIHMjepCKH W TYPUCTHYKM MeEHayMeHT YHuBep3urera CunHrugynym y beorpamy, Ha
cryadjckoM mporpamy IlocmoBHM cucTeMH Yy TypusMy U XOTenujepcTBy. JlokTopcke
akazeMcke cryauje Ha @akydaTeTy 3a XOTeNIHMjepcTBO M Typu3am y Bpmaukoj bamw,
Vuusepsutera y KparyjeBuy, ymucana je 2016/17. romune. CBe wucnure mnpensulene
HACTaBHMM IUIAHOM M IPOTPaMoOM je MOJOoXHiIa ca mpocedyHoMm oreHoM 10. HacraBhuk je
€KOHOMCKE TpyIle MpeaMeTa y YTOCTHUTEIbCKO TYPUCTUYKO] IIKOJHM Ca JIOMOM YYEHHUKa Y
Bpmwaukoj bamu. Y Toky paga y mkoim Owiia je MEHTOp yYEeHHIIMMa 0Opa3oBHOT Mpoduia
TYPUCTUYKH TEXHHYAp HA JoMahuM U Mel)yHapoJHUM TaKMHUYEHMMa Ha KOjUMa Cy OCBOjeHa
opBa MecTa Kao M 3J1aTHAa mNpu3Hama: JlururamHa kxoMmyHukamuja y Typusmy CpoOuje,
Yuusep3uter Cunruaynym y beorpany; Cajam mpenysjeha 3a BjexOy, CapajeBo; TATYC-
Typuzam cnenujanaux wuHTepeca, Xepuer Hosu; Bume 3Hama 3a Bume Typusma
,» [YpDUCTHYHH CIIOMHHEK Mojera Kpaja”’, JbyOspana; Bumie 3Hama 3a BHIIE TypH3Ma
»DectuBan Heka Oyne”, Jbybsbana. ¥ okBupy MehyHapoJHoOr mpojekra ,,/I[Buje mkoine jeaHa
npuya” OWiia je MoAepaTrop paauoHHUIE TOJA HA3WBOM ,,YTO3Ha] Mojy 3emiby’. Kao neo
CTPYYHOT YycaBplIaBama roxalaia je MHOTe CeMUHape u JIpyre CTpy4HEe CKYIOBE Ha OCHOBY
yera nocenyje onpehene ceprudukare. Takohe, nocenyje ELIJII ceprudukar, creuen 2007.
roguHe Ha MammHckoM dakynrery y KpasbeBy. Jeman je ox peanuszaropa ceMHHapa IO
HA3UBOM ,, paHCOpPMAIIMOHO yUYeme y CpebuM cTpydHuM mkonama’— 3YOB. O6jasuna je
HEKOJIMKO PajioBa Kao ayTop/KoayTop y HaydHUM dacornucuma (Ha mpumep Current Issue in
Tourism u Journal of Outdoor Recreation and Tourism) u Ha KOH(pepeHIIujaMa HAIIMOHAIHOT
u MehyHaponHor 3Hauaja. ['OBOpH M CIyXM c€ CHIJIECKMM jE3MKOM. Y paay KOPHCTH
arutukatuBHE copTBep MS Office, cratucrtuuku maker 3a apymrBeHe Hayke IBM SPSS
Statistics u nexmmuuno copreep Smart PLS.

282



Oébpaszay 1

H3JABA AYTOPA O OPHT'HHAJIHOCTH /IOKTOPCKE /IHCEPTAIIHJE

H3jaBibyjeM 1a TOKTOPCKa AHCEPTALH]a TIOJ HACTOBOM:

IIPUMEHA EVENTQUAL MOJEJIA ¥ KOHTEKCTY PA3JIMYUTUX THUIIOBA
TYPUCTHYKHX TOI'ARAJA Y CPBHJH

NPEICTaB/bAa  OPUSUHATHO — AYIMOPCKO  Oelo  HACTANO KAao  PE3YATaT  CONCMBEHO?

UCMPAXACUEAYKOZ PAOd.

Osom H3sjasom makohe nomephyjem:

® [1a caM jeounu aymop HaBeJeHe AOKTOPCKE JAUCEpTaLuje,
® Jla y HAaBEIEHO] NOKTOPCKO] AHCEPTALM]H HUCAM U3EPUIUO/IA NOBPedY AYTOPCKOT HUTH
APYTOr npaBa HHTENEKTYalHe CBOjJHHE APYIHX JIHIIA,

VY Bpmaukoj bawu, 20.12.2023. roaune,

( lu{ pufaha Zm; P %W{Z'

rotruc ayTop /




Oopazay 2

H3JABA AYTOPA O HCTOBETHOCTH IIITAMIITAHE H EJJEKTPOHCKE BEP3HJE
HAOKTOPCKE IHCEPTALIHJE

MsjaBibyjem na cy wTamMnana i eIeKTPOHCKA BEP3Hja 0OKTOPCKE TUCEPTALMjE O HACTOBOM:

IPUMEHA EVENTQUAL MOJEJIA ¥ KOHTEKCTY PA3JIMMUTHUX TUIIOBA
TYPUCTUYKHX TOTARAJA ¥ CPBUJU

HCTOBETHE.

Y Bpwaukoj bamwu, 20.12.2023. roaune,

/Zé%f/ ¢ é}/«céék
L/ 7

MOTITHC ayTopa



Oépazay 3

H3JABA AYTOPA O HCKOPHIITRABAW Y /IOKTOPCKE JHCEPTAITHJE

Ja, Mapujana Bypahepuh,

® | n03BOJbABAM

HE J03B0JbaBaM

Yuuepsurerckoj oubnuorenn y Kparyjesly Ja HauuHM ABa TpajHa YMHOXEHA MMPUMEPKA Y

€EKTPOHCKO] (JOpMHU JOKTOPCKE AHCEPTALIH]jEe TTO/] HACTOBOM:

NPUMEHA EVENTOQUAL MOJIEJIA Y KOHTEKCTY PA3JIMYMUTUX THITOBA
TYPUCTHYKHUX JOT'AKAJA ¥ CPBUJHA

M TO y LIEJIMHM, Ka0 M J1a 110 je/laH NPUMepaK TaKO YMHOXKEHE JOKTOPCKE JAHCEePTALUje YIHHH
TPajHO JOCTYITHUM jaBHOCTH IYTEM /MTMTAJHOT PENO3UTOPHjyMa YHHBEp3HTETa Y
KparyjeBuy u ULEHTpanHOr pemo3MTOpHjyMa HA[IEKHOr MHHHMCTApCTBA, Tako Jia
TNPUNIAJIHHAIA JaBHOCTH MOTY HAYMHHTH TPajHEe YMHOXEHE PHMEPKE Y EICKTPOHCKO] GopMH

HABE/ICHE IOKTOPCKE JUCEPTALIH]e ITyTEM Hpey3uMarbd.

Osom H3jaBoM Takohe

°® J103BOJbABaM

He JI03BOJbaBaM’

NpHUIaJHAIIMMA jJaBHOCTH Ja TAKO JIOCTYIHY JIOKTOPCKY JAHCEPTALIH]Y KOPHCTE 1101 YCIOBUMA

yTBpheHuM jeanom oa cneaehux Creative Commons THLEHLHA:

' Ykomuko ayTop usabepe aa HE J103BOJIM MPUMAJHHIMMA JABHOCTH 1A TAKO JOCTYIHY AOKTOPCKY JMCEPTaIlH]y
KOPHCTE 10j ycnoBuMa yTBphennm jeanom on Creative Commons NHMUEHIH, TO HC HCK/bydyje Npapo
NpHNaJHHKa JaBHOCTH /Ja HaBeJIeHY MOKTOPCKY HMCEepTauHjy KOPHCTe Yy CKiIaay ca oapendama 3akoHa o
ayTOPCKOM H CPOJIHHM IIpaBHMa.



1) AyropctBo

2) AyTOpCTBO - IETHUTH TOA HCTHM YCIIOBHMa
3) Ayropcteo - Oe3 npepaja

4) AyTOpCTBO - HEKOMEPIIHjATHO

5) AyTOpCTBO - HEKOMEPLHjAJIHO - AeHTH IOl HCTHM YCJIOBHUMA

AyTOpCTBO - HEKOMepLIHjalHo - 6e3 npepana’

Y Bpwaukoj bamu, 20.12.2023. roauue,

Posune Fiplodial
) <

HoT¥uc ayropa/

* Momumo ayTope Koju cy u3abpanu jJa 103BOJIE NPHIAJHHUMMA JaBHOCTH Ja TaKo NOCTYNHY AOKTOPCKY
AMCEPTaLK]y KOPUCTE N0 ycnoBuMa yTephennm jearom o Creative Commons THUEHLH 1a 330KpYKe jeHy
on  moHyhenux  smuenum.  Jletaban  caipikaj  HABENEHHMX  JIMUIEHIM  JIOCTYNaH  je  Ha:
http://creativecommons.org.rs/



