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Komuniciranje ugostiteljskog gospodarskog subjektana internetu

6$4(7%.

=ERJ VYH YL&H |IDVWXSOMHQH WHKQRORJLMH QMH]LQR NRUL
JGMH VYR RJOD&ADYDQMH EL WUHEDONHWUG EDIH L BVNLWX YRQQRO/WD
VDVWDYQL GLR SRVORYDQMD MHU ugostielishog sQpekiaNjihev@ X W QL L
XSRWUHED MH NRQWLQXLUDQL SURFHV X NRMHP MH NOMXpC
reagirati na okolne promjene. OWWH RGQRVL L QD PDUNHWLQANX NRPXQLNI
odabrane kombinacij® D UN H WNLRP&XNQIKNDFLMVNLK DODWD GROD]L GR GX.
L RGUALYRIHMNMJYHRMDUDVW LOQWHUQHWVNRJ PDUNHWLQJD QLM
komXQLFLUDMX YHU MH SURPLMHQLR L QDpLQ QD NRML SRGX]
.DNR SRVMHGXMX YHOLN EURM LQIRUPDFLMD SRWUR&DpPL SR
,QWHUQHW MH SRVWDR L Q\RRNDIW BV EriberiBdditd BbM@EMY@ninrha D O D W

GHVWLQDFLMDPD WH LVWR WDNR RUUMY&a@alirita@ MECONAFEMH O M X

kao ugostiteljski subjekt te su prikazane njegove aktivnosti u onlinegu

. O M X b Q HmidrkeéVIrig pkomunikacija, internet, e-PDUNHWLQJ RQOLQH RNUXAaHQ



Marketing communication of hospitality managemenbperator online

ABSTRACT

Due to the increasingly prevalent technology, its use is bringing marketing professionalpto a ste
where all advertsmentsshould be transferred to an online format. Marketing activities have
become an integral part of the business because they affect the current and future success of the
catering entity. Their use is a continuous process in whiem#intask is to follow new trends

and react flexibly to environmental changes. This also applies to marketing communication, in
which the application of a selected combination of marketing communication tools leads-to long
term customer relationships asdstainable development. The unprecedented growth of internet
marketing has not only changed the way people communicate, but it has also changed the way
businesses attract and retain their consumers. As they possess a large amount of information,
consumes become more demanding and have high expectations. The Internet has become an
innovative marketing tool that provides a wealth of information about travel and destinations as
well as the restaurants that people want to Viisiis final paper analyzes Maihald's as a catering

entity and presents its activities in the online environment

Keywords: marketing, communication, Internet, emarketing, online environment
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1. Uvod
KDNR MH aWR YHUD L aLUD UDVSURVWUDQMHQ@RVYWpQD RE WHI
marketingkomunikacijei promocijekrozmedijH L ILJLpNH SUR P RpostajuQ@tirarP DW H U |
SURAORVWL ,QWHUQHWVND PDUNHWLQ&ND NRPXKdjeNDFLMD
SURPLpH EROML GRHWHRBM FRLOBANYPRMPEOLFL PDUNHWLQA&ANH
su dostupni naPUHAaL PQRJR VH EthdieiondlRtkbnunikhciRkih alata jer
RJODALYDp LPD Yibtaidet$ DR SWRAMQEW@B YLAH LQIRUPDFLMD SF
SBpLOQNRYLWRVW QRYLK REOLND LQWHUQHWVNH PDUNHWLQZ
raazvojem oglasa Llinternetskom R N U X &1 KbMiduiranim razvojem konkurentskih web
si]dLAWIDNR VX WXUL]DP L XJRVWLWHOMVWYR VYH YLaH ]QDpl
PRUDMX SURYRGLWL PDUNHWLQ&NH DNWLYQRVWL L NRPXQL
bolje pratili sve trendoveMarketing kao aktivnost ima izrazito veliku gio u komuniciranju
L SUHGVWDYOMDQMX LsbgGiaid MXPQR EBWG XS UHILWXWDQ L NRU
sve online alate 5D]ORJ WREXQWDWHE @GWR SR W H Q FididdasRIWNREDBL L IWRYI
AHOMHQH LQIRUPDFLMH &UuilmoMiSiOteiciohaZa PR & XA WHD INKRQIDH G D (
nema razvijenu web stranicu GUXaW Y HRRAH WHHAKD D AaD O Rj¢ Weddthi L NDR
prisutnost nepostojand DUDYQR RVLP SULVXVWYRYDQMDSRD X|HWH U Q|
koje QL M H Deds¥ojin@ogdvima, novim informacijamaa web stranicili objavama na
GUXAWYHQLPQRWHIAIDAPMNVL QHNDNYRJ XVSMHKD X SULYODDp!
7DNRYWBUADM NRML VH SUXaD PRUD HebA biti|DQH W@ BILW RL
PXOWLPHGLMDOQRP REOLNX MHU GDQD VoxaWLX FSRAIMEIDH R & X V
suhoparnog tekstadk SRVMHWLODF VWUDQLFH U BakeHoridatuind &) QR G X.
NRQVWDQWQR UD]YLMDQMH L SRMDYOMLYDQMH QRYH NRQN
PDUNHWLQANH DNWLYQRVWL NDR NRQWLQXLUDQ SURFHV \
PRIXUQRVWL XWMHFDWL QD W U H GtixeY)¢idd) subjektaFFogSiXiste X VSMH

potrebno kontinuirano razvijatikionstantnah primjenijivati.



2. Metodologija rada

8 PHWRGRORJLML UDGD SULND]XMH VH GHILQLUDQMH SUHG

21.3UHGPHW LVWUDALYDQMD

2.2.

PredmetLVWUDALYDQMD ]DYU&AQRJ UD G Dgddtleljskbgsuljekiel L Q AN D
QD LQWHUQHWX $QDOLJLUDWL tH VH NROLNR MH PDUN'F
GDQDAaAQMHL YNNRMIHNPRI S UL GR QdostitejsRangubjektQW AR WDNRYHU
VYMHVQRVW YRGLWHOMD PDUNHWLQJD R YBAQ@RVWQRFUL!
UDGX REUDGLWL UH VH SUREOHPDWLNDvahDraiEbak MVNR J
LVWUDjaMyD@akd D SUDBNR LIHQ X Na@alrXupdstitéljskdgsubjektaj

njegovu marketing komunikaciju na internetnosnaanalizu sekundarnih podataka koje
McDonald'sS U X a D

OHWRGH LVWUDALYDQMD

Teorijski dio koji UH ELWL iNRaliZrédWH@HPLQDUVNRP UDGX ED]JLU
sekundarnim podacm& RML VX SURQDVHQL X UDIPOQPIQW¥LP NOYWRUIE
7TDNRYyHU UH VH NRULVWLWL L PHWRGD GHVNULSFLMH SR
SRGDWFL NRML VX YH]DQL |HNWR GRMHGE 8 WNINL\WUDEQ B D Q
podacite ][DRNUXALWL X MHEXGORQDNMEIRANX REMDAQMUQ VDP ]
HPSLULMVNRP GLMHOX LahglizaBekundanghvhedabakkaU LVW LW UH VH



3. =QDpDM PDUNHWLQJD X WXULVWLpPpNRP XJRVWLWHDO
Turizam iugostiteljstvosu ] Q D p Biv 0\QAKdfe@tnost RGQRV QR XV OXNEPRI VHNW
finalni RXWSXW QLMH NODVLpDQ SURSasiOR od Hazni) phicijaRihY LAH F
GLMHORYD HNaAiRtadnaRe, #FRALYOMDM LVNXVWYR SRQDADQMH
eksterijersmiHAW IPMQ RJH GUXJH }§ddtoXWNVHH PR QI SHUFHSFLMX N X
SRWhRE¥M® WH ]QDpDMNH XMHGQR XWMHpPpX L QD SRWURADpH
NUDMHYD SRYHUDYDMX LOL VPDQMXMX ORMDO Q@RRfUW L VLJX
=ERJ YHOLNRJ SRUDVWDYRVOMOER O GRKMR EBR R WDH GNDHV H |
XJRVWLWHOMVNL VXEMHNW QD LQRYDWLYGMH QDH LRN DWMXP
marketing koji e VSOHW UD]QLK DNWLYQRVWL dre®@RMEB WRpPQF
SURPRFLMH L GLVWULEXFLMH NRMLPD SRGX] QWML KRHYALLK SERH/D!
i X NRQ Dhjph@vihFdotreba.2VLP RYD pH Wradicionsglia€levhentaibarketinga,
PDUNHWLQJ XVOXJD SRUHG QMLK VDGU&AL XQXWDUQML L LQ
povezanost osoblja koji D M H GKgok fiilddki rad osiguravaju zagarantirano zadovoljstvo
gosta GRN LQWHUDNWLYQL P DU N trebahitpdsidiabepigo@B irkexakdjaN Y D O L
kroz cijeli proces usl@& LY D Q M D
Marketing kao poslovna funkcija mora uzeti u obzir posebnosti nositelja gospodarskih
DNWLYQRVWL WH SRMHGLQH DNWLYQRVWL SULODJRYDYD
RELOMBEMAEPYDQMH SRVHEQRVWL X SRMHGLQLP GMHODWQF
]JERJ WRJD aWR VH SR SRMHGLQLP GMHODWQRVWLPD UD]JOL
QDpLQ GLVWULEXFLMH L NDQDOL SURGDM H) DS RASHEY. QLp Y RW
WUALAWD L WUALAQLK VHIPHQDWD QDpLQ NRUL&AWHQMD SL
SRVORYDQMD UD]OLpBWEXAWEHIHFDML RNUXAMD LWG
'DNOH QHRYLVQR R YUVWL XVOXJH YDAaQR MHKK VRHNWRADNRD
L ]DSRVOHQLND R MDVQRP GHILQLUDQMgosNiY D GIW\RH WVHW\Y HP &
R p H N Lné Rrejuikrajeva dobiti. 7DNRYHU YHOLND YDAQRVW VH WUHED S
GRVOMHGQRVWL SUXaDQMD RGUHYHQLK XVOXJXadRGQRVQR
JR G R pbek Kakuih promjenaPonekad je na promijene UD]QD L] QQHHPIRYIEKQ@M D
utjecati, alipR G X |bilieghd R WHALWL ND RVWYDUHQMX A4WR GRVOMHG
]JDGRYROMQLML 'DQDaQMH MH JRVWH VYH WHaH X SRWSX
NROLPpLQL L&RWRURDIHIGVMIR RRRYHPXMHUDQ UDVW déshddivstY D Q M D



XVOXJH YUOR YDaklp QQHNPEMQLL N O M X p Qusluge/L WRIM LMD SR S MHH
PRAH NRQNSUXADWMWXVOXJIJD NRMH VX SUHSR]QDWH NDR F
S RW U A0 RDS Uts adu@eMnidravnopouzdanaodnosnodosljednausluga Upravo ti

NULWHULML pLQH GD VH JRojaWi SRYWR aD N R@GW HY K QU B QR 8 X (



4. (OHNWURQLpPpNR SRVORYDQMH X XJRVWLWHOMVWY X
.DNR MH SRSXODFLMD VYH YL4AH VNORQLMD SULNXSOMDQM
SULVLOMHQL NRQVWDQWQR XQDSUHYLYDWL VYRMH LQIRUPL
SUHPD PL&OMH QM3 CRINRW piaRMMi i@ Wd@n prodajei kupovine RGUHYHQLK
proizvoda/uslugaWDNBeyRGQRVL L QD VXUDGQMX V SRVORYQLP S|
Odnosi se na obavljanje razniftransakcija unutar cjelokupne organizaciieQD XVOXAaLYDQN
(Datalab, 2018).'DNOH HOHNWURQLp MR n&Ral aRaroCkd]iHowreRIgEH
poslodavca s kupcem i poslovnim parthnerinfeDUDY QR VYDND WYUWND LPD
UD]YLMHQRVWL WHKQRORJLMH VWRJD L UD]JOLpPpLWR HOH
razvijanja eposlovanja je ogromna, kupciodnd/®hJRVWL VYH LQIRUPDFLMH NRMtF}
putemraznih internetskih stranica te je iz tog razloga potrebno imati dobro razvijenu web
VWUDQLFX VD WRpPQR GHILQLUDQLP RSLVLPD L IXQNFLMDP
nudi. 9L4AH R GL]IDMXEXL ISUDQJQQ@UR NDUDNWHULVWLNDPD NRMH P
UH ELWL X LGXULP SRJODYOMLPD
5XaLu )smatradsepRVORYQL VXEMHNWL X REODVAMuG, X3aRVWLW
QHNLP VHIJPHQWLPD pDN L YLAH SURWKIYN X DWQMRD LQ\DLp M ODURE
HNRQRPLMH L QMHQH SUDNWLPQH SURYHGEH 3UHWSRVWL
L]IJUDGQMD LPSOHPHQWDFLMD HNVSORDWDFLMD L RGUAD
informacijskih sustava 7DNRYyHU VP ® \Wotklers&®infdvimacijski intenzivha
GMHODWQRVW O6WRJD X QMHPX LQIRUPDFLMVND WHKQROR.
NRULAWHQMH VYH YLAH SRVWDMH NULWLpQ LkopRurReaCHEQ LN XV S
QD WUALAWX KRQLKOXWOKJIJD VORVHEQR MH YDAaQD QMH]LQI
ostvarivanje konkurentske prednosti.

EOHNWURQLpPNR SRVORYDQ Mitgovirl ®jaje RanijelattMdgicb@jRe L QD F
promjene u turizmu i ugostiteljstvu. Prednosti su mnogalike. Ona oPRJXUDYD SULV W]
W X U LV W L plokRdoj \eajgdnice \Woezuje istu zajedno sagostiteljslom industrijom

LIJUDYQR V WXULVWLPD 8JRVWLWHOMVWYR MH GDQDV X V
SURGDMH VYRMH KRMNGLUGHD MBR QXOUHNRY LWH SR]DGLQH KUI
DWUDNFLMH GUXAWYHQH | X QUIF IOMKtisH RiguveNirformatiReE L W R V'V
putempreglednikas D & X UpQdaéma i ciienama.7 DNR#BBVORYDQMH RPRJIXUXMH
izravno ragovargu s poslodavcenpi 8 X U H F Hiaptijdditdzdrvirgu svoj boravak, mjesto



u restoranu ili nekakvu drugu usludgtbog njega, gosti su u dodisa svim informacijama o
WRPH NDNR GRRLQ D ihgesthie@rieatrakcijekoje EL P R J O, la iRdthkoL
SRVORYQL SDUWQHUL VX X GRWLFDMX L PRJX XYLGMHWL
pouzdano ulaziti u bilo kakve suradn RGUHYHQLP SRAMORGDLY EH® BAOHNW
poslovanja kao funkcije u organizaciji DUDY QR L P D juLstRmuQOuRoli&oRjé tiljna
VNXSLQD VWDULRQKG DS RAW 8Ry@EEIB/NEWo pojedincu 1 njegovom
UD]XPLMHYDQMX L VQDODAOMLYRVWL X HOHNSWURBQP®AXDOL
7TDNRYHU SUREOHP SUHGVW DodiMd preko kdje bEde Vhivghd @istamtio M H W

web stranici.



5. Primjena E-marketinga u turizmu

,] SUHWKRGQLK SRJODYOMD PRAaH V Hrgpaimemetbhjejdvo@D JERJ
NRULAWH|®@ MBAQR ShitiDuvkdraku swakog trenda DNR EL SRGX]HUD aWR
NRQNXULUDOD QBHOMMNAWEARILADY WDMNHW L Q J-markeingNWUR QL
QDpLQ@ MH RVWYDUHQMD PDUNHWLQ&ANLK DNWLYQRVWL WY
telekomunikacijsNH LQW H U Q HW V N Hharketihé @tRi@nkuodddthyljg nesumnjivo
WHPHOMQX VWUDWH&ANX RGUHGQLFX SRVORYDQMD SRGX]H
PDUNHWLQ&NH SURMHNWH QD ,QWHUQHWX MH UHODWLYQR
L] SRGUXpMD WXUL]PD VYDNRGQHYQR ODQVLUDMUOWLYIRMH
2007.

BPpLOQNRYLWRVW QRYLK REOLND LQWHUQHWVNH PDUNHWLQZ
UDJYRMHP RJODVD X PUHAQRP RWMYRBH®MXS RIRRILX VAHQ R RLIK
D QDOLW L Ndrawho panipenobr e DUNHWLQJD ORJLPQR MH SRVMHGH
poslovnog subjektana je temelj-enarketingaNo samo posjedovanie iste nije dovoljno, bitno

je dobro voditiL DaXWMUDDMILFX 'REUR YRYHQMH VYnarezipgh& H 1QDD
VNXSLQH SRWUR&DPD JRVWLMX L QMLKRYLK @4HOMD L SRWU|
Nadaljepersonaliacija LVWH SUHPD SRVMHWLRFLPD GDNOH VWUDQL
kojeg posjetac SUHJOHGDYX@E@DROR VWREBEIDDPQL WHOH I&ptrébala QHNL (
LPDWL UD]JQH SULVWXSDpPpQRVWL NRMH RODN&GDYDMX SRVM
RGDELU MH]LND SRYHUDQMH YHOLPLQH IRQWD NRQWUDV\
disleksiju) SYDND UD]YLMHQLMD ZHE VWUDQLFD WDNRYHU PRUD \
SRGX]JHUX QMHIRYXNRIOM/DINWMLILO@RNDFLMX Wdikvety QRY QH
odnosno uslug&oje nudi, funkcijeistih i njihovu cijienu WDNRYHU PR akatalsdNOM Xp LY
6WUDQLFD PRUD ELWL YL]XDOQR SULYODpPQD L WUHED VvDGU
Q9UOR YDaQD VWDYND MH PRJXUQRVW SLVDQMD UHFHQ]LM
SRWHQFLMDOQL JRVWL PRJX SURY MdthjdkMidto Mkd VXL THEMGEREU R
QHAHOMHQH GRJDYDMH NRMH VX PRaGD SUHWKRGQL JRVWL
7TDNRYyHU EL ELOR GREUR XYHVWRDRRDX S @@B3&Wegs @MD NUL
partnerate na svakiaj e-mail postavitiautomatski G JRYRU X REOLNX GD UH VH S
EUAH SRVYHWL{PRDL SRV@RLQWRPLHQR 7RP DNFLMRP VH JRVW L

brzog odgovora poslodavca.



6YH QDYHGHQR VX NDUDNWHULVWLNH NRMH ZHE VWUDQLFI
PRWHQFLMDOQRJ JRVWD RGQRVQR S RWjedRdiCkpriurpathn®& J S UR L
WuUaLawx
$QGUOLD VPDWUD GD VH YHULQD SRVORYQLK LQWHUQ|
MHGQX RG pHWLUL aLURNH VNXSLQH
o 6WUDQLFH PDWLplghlidéntitetd NRUSRUDFLMV
o QWHUQHWVNH VWUDQLFH ODQDFD NRQFHVLMD L p
o QWHUQHWVNH VWUDQLFH SRMHGLQDpPQLK ORNDFLNM
o Portaliivortali
6WUDQLFH PDWLPQLK LOL VWORAUBIDWDFR M.V MWK X IG6\W R WD QVGIRV D
EURAXUD R BRVORGKIMDDLIDPLMHQMHQH VX ]JDSRVOHQLFL
SURPLFDQMH WUA&aL3d3QH SR]JLFLMH SRGX]HUD VWUDWHILMH

kvalitetnu upravu i motivirali zaposlenike.

,OQWHUQHWVNH VWUDQLFH @B QNP M HNRI@HH Y DVIR D M 8 DSR WAL
PDUNH X VYLMHVWL NUDMQMLK SRWURADPD 2QH VDGUAD"
ORNDFLMD L VDGUAH PRJXUQRVW UH]JHUYDFLMH

,OQWHUQHWVNH VWUDQLF Hk B RN HSQIDINDX. K RIGNHD IR WREDU LH @HERW
ORNDFLML LOL WXULVWLpPNRP REMHNWX 'RQRVH YL&H LQIR

SRUWDO VH PR&H GHILQLUDWL NDR SRVUHGQLN NRML QXGL
VNXSLQX NRULVQLND GRN YRUWDO WMHVHEHE MWR DI LR DR GIWRH
VSHFLILPQRM LQGXVWULML QXGL YLMHVWL LVWUDALYDQMI
ePDUNHWLQJ VXEMHNWL X WXUL]PX SULPMHQMXMX UD]OLPp
QDNRQ XYRYHQMD SRWEBHRYRyMPA WR QWDSXHYBEQRD VDPRJ L
web stranice.

Nadalje, saki poslovni subjekt bi se trebao koristiti AIDA modelo®,'$ MH VO&iaHQD N

od engleskih pojmova Attention, interest, desireiacticeDNOH SDaQMD ]JDLQWHUH
DNFLMD 3ULYODpHQMH SDaAaQMH WUDMH GRVORYQR SDU VHI
VWUDQLFH 3ULYODpPHQMH SDaQMH uMirbmOkorbkia VX OMN ONIX pNDHH



informacije koje se nude MHVX OL ]DQLPOMLYH L ODNR SDPWOMLYH
pridobilo L SDAQMX L LQWHUHV LGXUL NRUDN.M tov WorakXiHQMH &
VH WUHEDOR SRVWDYLWL &WR YL4&H NRULVQLK LQIRUPDFLN
pogodnostimaLOL QHNLP ,VALR HQ M REDWREELGR QHL]JEMH&QH DNF

kupnje 1R SRVWRML PRIXUQRVW GD XQDWRp NYDOLWHWQR SU

GR NRQYHU]J]LMH RGPDK 1HNLP SRWHQFLMDOQLR &WRFVYIRD \

RGOXpH QD DNFLMX D DNFLMD VH PRAH GRJRGLWL RGPDK
IDMELWQLMD VWYDU MH GD SRVORGDYDF DNWLYQR XQDSULI
GD QD NUDMX NUDMHYD GR NRQYHU]JLMH GRYyH X ELOR NRMF



6. ODUNHWLQANR NRPXQLFLUDQMH X WXUL]PX

.DNR EL SRWUR&DpL ELOL aWR EROMH XSR]QDWL V SURL]YR(
XJRVWLWHOMVNL VXEMHNWL NRULVWH UD]QD NRPXQLNDFLN\
uslugu. AODUNHWLQ&ND NR P X GUNRIFFH\MM S Ui s i@em Deotdia

RG SRaALOMDWHOMD GR SULPDWHOMD SXWHP PHGLMD VD
GHILQLFLMD REXKYDUD VYH NOMXpQH HOHPHQWH PDUNHW
medij, primatelje i efekte komunikacij@ 5 X a 10@).

AWR VH WLpPH SUR P Rostdjer Quliekvrd\ Wim¥r@eRpvomativne aktivnosti i
VHNXQGDUQH SURPRWLYQH DNWLYQRVWL 6YDND DNWLYQR
PDUNHWLQJ NRPXQLNDFLMX V WUA3LaWHP

Slikal- SULPDUQH L VHNXQGDUQH SURPRWLYQH DNWLYQRVWL SULODJRYH

Primar_ne Sekundarne
promotivne promotivne
aktivnosti aktivnosti

L
/-Weza L] P H p3hovnih (
funkcia PDUNHWLQ&NRYJ
komunikacijskog
procesa

Ppakiranje,
etiketiranje i dizajn

IXQNFLMD ]bawLWH
1ZRAVNI - ekonomska

propaganda, osobna ?uonsliggjg %rirzg%pna
SURGDMD XQDSUHYyHQMH
orodaje. N VOXbPDMHYLPD

NEIZRAVNI - odnosi s
\MDYQRéUX SXEOLFyWHW

, ]JYRU SULODJRYHQR SUHPD 5XaLu

,] VOLNH PRAHPR XRpLWL NDNR REMH YUVWH SURPRWLYQL
SRWURaGDpHYRP RGDELUX
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6.1. Elementi i proces komuniciranja

.DNR EL aWR EROMH UD]XPMHOL PDUNHWLQANR NRPXQLF
procesa, asam proces kmunikacije.9DaQR MH ]QDWL WNR SUHQRVL QHN
SRUXNX WH 4WR RQD VDGUAL 1DUDYQR SRALOMDWHOM I
PHGLMD UH SUHQRVLWL LQIRUPDFLMH L QD NUDMX NUDM
cijelog proces&omuniciranja.7R MH NODVLPpQD GHILQLFLMD NRPXQLNL
PLAOMHQMX RYRJ DXWRUD AWLMHNRP YUHPHQD UD]YL
HOHPHQDWD *ODYQH VXEMHNWH X NRPXQLFLUDQMX SUH
dva elementgredstavljaju instrumenti komuniciranjaporuka i mediji. Potom slijede

glavne funkcije komuniciranpt NRGLUDQMH GHNRGLUDQMH RGJRYF
5XaLda

Slika2 - model komuniciranja s devet elemenata

[ Dekodiranje ]

,]JYRU SULODJRYHQR SUHPD 5XAaLu

8VSMHAQRVW SUHQRAHQMD SRUXNH RG VWUDQH SREALOMI
FLOMDQD SXEOLND 1HND RELOMHAMD NRMD XWMHpX QD \
X SRGUXpMX NRPXQLNDFLMH L VOLpQR 7aDRrgmdsl SRAELO
]JODPHQMH SRUXNH RGQRVQR GRJDyD VH NRGLUDQMH SF

11



VWLIJOD GR SULPDWHOMD PRUDMX VH NRULVWLWL RGUHYVI
poruku,no QDADORVW QLMH pHVWR GD SULPDXVINM®IMS R RHPNRD §
kodirao. Kako EL @W R Xisv8dpidée@ekbtianja, SULPDWHOM WUHED VDGU?&
NDUDNWHULVWLNH PRWLY HGXNDELRNjednjeWe2ltal. RGUFL
NRPXQLNDFLMVNRJ SURFHVD MH SkR.UDWQD YH]D NRMX S|
Stoga,osim ostalih elemenata marketing mix SURPRFLMD WDNRYHU WUHED
PDUNHWLQJ FLOMHYD 5XaLu VPDWUD GD SURPRFLWN
pravcu zadovoljenja potreba i neizravnog ostvarenja dobiti.

6WUDWHJIJLMD NRMD RPRIJXUXMH GD NRPXQLNDFLMVNL SUI
UH]XOWDW MH VOMHGHUUD

Slika3 - proces komuniciranja

definirati segment
WUALAWD NRMHP aHOLPR
uputiti propagandnu

poruku
G pepit odrediti ciljeve

utvrditi kriterije za . .
kontrolu i mjejrenje informacija u odnosu

rezultata akcije prema odabranom o

VHIPHQWX SIRWUDaQMH

odrediti opseg

informacija u kanalu formulirati informaciju

distribucije

odrediti alokaciju
EXGAHWD L]PHYX UD]QLK
metoda i medija

, ]JYRU SULODJRYHQR SUHPD 5XaLu

SBRWUHEQR MH GHILQLUDW B HHL XS W LWWULA 5§ 8W K NNDR M BI W L\P
LQIRUPDFLMD X RGQRVX SUHPD RGDEUDQRP VHIPHQWX ¢
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1DGDOMH RGUHGLWL DORNDFLMX EXGAHWD L]PHYX PHWF
YHOLPLQD LQIRUPDF L Mi@analRdidtHbucii¢ t§ pbsieOrje\utyidib Miterijx
za kontrolu i mjerenje rezultata akcig.y D VWUDWHJLMD JDUDQWLUD GROD

komunikacijske aktivnosti.

6.2. Ekonomska propaganda u ugostiteljstvu
(NRQRPVND SURSDJDQGDPME@ RBRMX@HNWDQMDL SRGX]HIU
,QIRUPLUD SRWUR&@DpH R SURL]JYRGLPD L XVOXJDPD SR
VWMHFDQMH SRYMHUHQMD RG VWUDQH SRWURADpPD VWY
SRGX]BIRBOH VH UH akvdkibblM ptezRi@acije i promocije proizvoda/usluga
JGMH SRGX]JHUH NRAOWBRAGPVNDSBURSBIDQGD MH VNXS G
VYDND GMHODWQRVW NRMD SRPRUOX YL]XDOQLK DNXVW
SRWUR&ADpH NXSFH R RGUW@MNQDRPDSURLWWRHPIHP @D M LK
LIDEHUX L NXSH WH SURL]JYRGH LOL NRULVWH XVOXJH
QDVWDYLOD QMLKRYD SURGDMD D3SR¥EORYDQMH XpLQLO
Definicija ekononske propagande primjenjuje se iugostiteljstvu, samo se gledaju
ugostiteljski proizvodifili XVOXJH 5XA&L VPDWUD GD HNRQRF
XJRVWLWHOMVWYX LPD ]D FLOM SRWHQFLMDOQH SRWL
ugostiteljskim proizvodima i uslugama, odnosno ugostiteljskog subjgtavno prvo se
treba utvrditi cilj ekonomsk@ropagande kakve UH]XOWDWH SRG ¥ijgthaH aHOL
cilianoj publicc 1DNRQ GHILQLUDQMD SURSDJDQGQLK FLOMHYD
SURSDJDQGX RGOXpRGDQWIHY RQ B R URER Gropadandne
kampanje
Rropagandni ciljg se mogu podijeliti prema njihovoj namjeni: da informiraju, uvjere ili
podsjetH 3 5XaLu 3URSDJDQGQL FLOM LQIRUPLUDQMD VH NF
QRYX SURL]YRGQX OLQLMX L NDGD VH aHOL NUHLUDWL R
odnosPR SURSDJDQGD XYMHUDYDQMD QDVWDMH SRYHUDYL
SRGX]JHUD SRVWDQX NRP SO WasQje Mdo igEavna \Wh¥iDayhaw L
XVSRUHGED L]PHYyX GYLMH PDUNH ,JUDYQRP SURSDJDQGI
smatra kako toQLMH RGJRYDUDMXuUL QDpLQ SURSDJLUDQMD 6P
SRJIRUQRVW RG VHEH L SULYXNOL SR$RrigfeRa/vIigeR® URAD p

13



WUHED SRGVMHWLWL SRWUR&DpH &WR SRGX]HUH QXGL
SRGVMHDRQMDRYRUL VH R YHU GXJR SRVWRdMghinaP UD]YL
2QD QH QDJRYDUD SRWUR&DpH QD NXSQMX. KakobL REDY NV
SURSDJDQGD NDPSDQMD ELOD XVSMH&aQD L RVWYDULOD ¢
kupca.Ukoliko je reklamiran proizvodli usluganekvalitethaL QH LVSXQMDYD RQR
UHpHQR XSR GXhttahatskiPRaH GRE L Wiegdd\Wé dojdav8 RWHRAD D
MHU RQL XostaRi Qd2ddQvolnL

1D LGXURM VOLFL PRJX VH YLGMHWL RVQRYQL FLOMHYL |
QD NRML QDpLQ VH RQL RVWYDUXMX

Slika4 - ciljevi ekonomske propagande u ugostiteljstvu

Informirati

Obavjestavanje Opis lokacije i ponude
odredenog trzista o raspolozivih parcijalnih
novom ugostiteljskom proizvoda koje ugostiteljski
objektu objekt pruza

Ukazivanje na nove
sadrzaje postojeceg
ugostiteljskog objekta

Korigiranje pogresnih utisaka
o uocenim ali otklonjenim
nedostacima

Informiranje trzista o
promjenama cijena

Sezonske cijene, popusti i
drugi boniteti

Uvjeriti

Izgradnja preferencije
marke

Kontinuirana komunikacija

Uvjerevanje gosta da
odmah koristi usluge

Kontinuirana komunikacija

Uvjeravanje o
komparativnim
prednostima
ugostiteljskog objekta

Kontinuirana komunikacija

Mijenjanje zapazanja
gostiju o karakteristikama
integralnog proizvoda i
pojedinih parcijalnih
proizvoda i usluga

Kontinuirana komunikacija

Podsjecati

Podsjecanje gostiju
primjerice na
proslogodiSnju sezonu

ZadrZzavanje paznje gostiju i
izvan sezone u bliskoj
buducénosti

Podsjecanje gostiju da
pravovremeno trebaju
rezervirati smjestaj

Podrzavanje njihove svijesti
visokog misljenja o
proizvodu

J]JYRU

5XaLda

VO BOWINNHWLLPONR R XJRVWLWHOMVWY X
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IDNRQ SRVWDYOMDQMD SURSDJDQGQLK FLOMHYD LGXu
SURUDpPXQD |D VYDNRBBURRIMR @ ULRMWOKPHWRGH NRMH VH
SURSDJDQGQRJ SURUDpPXQD ND MfRoa.LA griRenX josiarjaGiR VO RY D
LVWRJ WUHED REUDWLWL SR]JRUQRVW QD ID]X AaLYRWQRJ
QD NRQNXUHQFLMX QD WUA&LAQL XGLR XpHVWDORVW
SRVWDYOMDQMD SURUDpXGQB. ¥ LVRHIN R GVOHX PrLDYAIQRM B DR
NUHDWLYQR VORAHQD L NRULVQD NDNR EL SULYXNOD aw
SRVORGDYDF XORAL YLdH X SURUDpPXQ GD UH LPDWL XVS
4WR MH ELWQD NUHDWLWG®RWDOVWOH WRRARYW NRRWRRP QR
A3URSDJDQGQRP SRUXNRP QD]JLYDPR VYDNX YUVWX LQIR
XSXUHQX SRWURADpPLPD LOL NXSFLPD R SURL]JYRGLPD LOL
(medija) ekonomske propagande. Snaga porukelovii QMH]LQX IL]JLpNRP L]
VDGUADMX NROLPLQL L YUHPHQX R SULMHQRVQLNX L Q
NUHDWLYQRVWL L XVXJODaAHQRVWL V SULPDRFHP SRUXN'
6YH JRUH QDYHGHQR ]|DJDUDQWLUDQR XWMHpH D VYLM
SRUXFL GD EXGH QD QDNEBDWQRYQpPLE® SYHGRWEKQAX LVWR
MH QHUH VKYDWLWL QHNLPD UH ELWL RGOLpQD DOL UH |
NROLNR MH SHUFHSFLMD YDULMDEL @GQlfetha iNép&aWddD NR J S
SRUXND YRGL VH $,'$ PRGHORP NRMHJ VPR SUHWKRGQF
nekakvim modelom po kojim se mogu pratiti razne faze i uspghneuspjehSvaka
SRUXND PRUD LPDWL VYRM VSHFLILPpDQ VWLO L REOLN SLU
Neki od stibva su:

0 GLR VYDNRGQHSQRNDILNRWMIEAWHQMD SURL]JYRGD LO

0 VWLO ASYIRNDOD SURL]YRGD LOL XVOXJD NDNR VH GRE

o PDaAWRYISRRRWX PDOR PDaA&WH SULND]XMH VH SURL

SRWURaDp SREMHJDR RG VWYDUQRVWL
0 UDVSRORAHQMRNROBULRIQWBGD VH SULND]XMH VH C
OMXEDY aHOMD

o

glazbeni oglasxpjevanje pjesama ili jednostavnih melodijapmizvodu ili
usluzi

o simboli osobnostitkarakteriziraju proizvod
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0 WHKQLPpNLASWUNPOMIWRIXPQMDND V SURL]YRGRP LOI

0 znanstvenidokazL]YLMH&UH R SRWYUGL GD MH SURL]YRG
5XaLda V P povéd) propadgandnih korsstti WYUWND JDaWLWQL ]Q
SURL]YRGD XV O X bbjediMogig@spodaikkdd>subjekta ugostiteljske djelatnosti,
valja naglasiti da je ugostiteljska djelatnostijelk jednim dijelom orijentirana i na
LQR]JHPQH WXULVWLPNHQgS/RWHU R BMPRI XW R IXNWM HQD SRWU
SURSDJIJDQGQLK NRQVWDQWL KUYDWVNRJ WXNDRBWRD &W L
slogan, logoisl 1 DGDOMH NDR SUHWSRVOMHGQML NRUDN MH RC
R GRVHIJX PHGLMD IXXNMWNFORNV W LPOPRAQALNDNRYHU VH EL
L LVWR WDNR NROLNR UH RJDDW @ NNHR MR \WHGX MY WM R §
PHGLMD WLMHNRP ROU&KHQRH GIMGRE @QWDLGXUHP SRJODY

awR VI BEWRHSHIDQGQLK VUHGVWDYD RQD LPDRveMaYHOLN
ODURGHXY XURVWLWHOMVWYX VX YUOR |J]QDpDMQ@D L SURSE
objektu, oko njega i u njemu. On tu ubraja:
a) vanjski dizajn ugostiteljskog objekta kao propaGaQL pLPEHQLN
E WYUWND QD]JLY LPH L RVWDOL VYLMHWOHUL QDW S
) propagandna sredstva na zgradi u tehnici slikanja:
-markiz YUVWD SURSDJDQGQRJ VUHGVWYD L SRUX|
ugostiteljskog objekta, blizu glavnih ulaznih vratijuiihad prozora. Sastoji
VH RG QDMYL&H SHW GR @&HVW VXJHVWLYQLK ULN
SURSDJIJDQGQH SRUXNH X] PRJXuUuL GRGDWDN Q
QDPLMHQMHQ UHVWRUDQX PRJDR EL SULPMHULF
NXKLQMHVHGLHIJRWLPQLK MHOD”
-cimer VUHGVWYR NRMH VH NRULVWL ]D SURSDJLU
YUHPHQD VWDURJ 5LPD ,]JUDYLYDQ MH RG AHOMH]
GUYHWD 8 SRpHWNX MH ELR EH] WHNVWD MHU S
saGUaL LPH XJRVWLWHOMVNRJ REMHNWD LOL QHN
EXUH YLQRYX OR]X OLN ERJD YLQD %DFFKXVD |
JODYQLK XOD]QLK YUDWD XJRVWLWHOMVNRJ REM
YLGL L] aWR BiHUH XGDOMHQRYV

16



- P ODQVNH BMWDHSRFXNH SRMHGLQLK XGUXAHQMD
XIJRVWLWHOMVNRP REMHNWX L VDPLP WLP SUHSR
-vitrina RUPDULUO V FM H-Qniredi RubostitaljskiXabiekti u
LQR]JHPVWYX NRML SWX@QEBMZELXYVOX JBEDWHHKNUDM \
XOD]QLK YUDWLMX LPDMX SRVHEQR XUHYHQ SUR
VWDYOMDMX VYRMD VUHGVWYD SRQXGH NDNR E
potencijalnih gostiju, mogli doznati koje usluge i po kojoj cijeni niadda

ne ulaze u ugostiteljski objekt.

- Zastava

- ulazna vrata za goste

- prozori ugostiteljskog objekta

d) unutarnji prostori ugostiteljskog objekta:
- hotelski ho)

- prostor pred gostinskim dizalom, blagovaonicom, bareh

- dizalog,
- gostinska sobba VREQD PDSD V UD]JOLpLWLP PDWHULMI

koristiti za osobnu korespodenciju, bolju informaciju o uslugama koje mu

stoje na raspolaganju u hotelu i izvan njega),

- hotelska (interna) televizija

- piktogram

Sva naedena propagandna sredsttaD VYRM QDpLQ SULYODpH JRVWD
SHUFHSFLMX R RGUHYHQRP SRGX]JHUX 3RGX]JHUH VDPR
SURSDJDQGQLK VUHGVWDYD L QberNamdedep@npdu@riibibi®U H]H Q
GD SRGX]J]HUH XNOMXpL VYH RG QDYHGHQRJ NDNR EL S|
XpPLQNRYLWD
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Tablical- SRGMHOD XJRVWLWHOMVNLK SURSDIJDQGQLK VUHGVWDYD SUHF

Propagandna Poslovna Prigodna Ostala propagandna
sredstva na propagandna propagandna sredstva
prometnicama sredstva sredstva
cestovna - jelovnik, menu, - Pozivnica - 3LVDQL WX
propagandna FMHQLN SL- YyHVWLWND YRGLD
sredstva karta - Propagandno - Gastronomska
transparent - U D pptd3pekt pismo LIORAED
putokaz - YUHULFD ]C - Reprezentacija - Pisani
ugostiteljskom hranu - 5D]OLpLWL gastronomsk
objektu - naljepnicepapirni - Poslovni dnevnik YRGLD
znak ubrusi YUHULF - Kalendar - Razglednica
ugostiteljskog AHUHURP - =QDpND ugostiteljskog
objekta iliusluge - VWROQL,SF- A&LJLFH objekta
poster SRGOR&AFL - Maskota - 1RYLQH SR
plakat bDaD - . XUQD UHYI
letak - katalog hotelska - Telefonski imenik

iskaznica

Znak franchisinga

- rezervacija stola
- omotni papir

- radno odijelo

- zastavica

lzvor: SULODJRYHBRXRAISWHPD ODUNHWLQJ X WXULVWLPpNRP XJRVWLWH

Suvremena ugostiteljsi@opaganda, koristise viie HOLNLP EURMHP UD]OLpPpLWLI
VUHGVWDYD 7D VUHGVWYD VX YUOR UD]J]QROLND SR VYF
PHYyXVREQR UD]JOLNXMX L GRELYDMX RVRELWRVWL NRN
SURSDJDQGQLP XpLQFLPD @D 5K RVWLWHOMVNRP WUALaW.
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6.3.0DUNHWLQ&ANR NRPXQLFLUDQMH X RQOLQH RNUX&HQMX
ODUNHWLQANR NRPXQLFLUDSRNU XY R GEQ UGN R 1$ B)GAHD M X
SURPREIIKHGRVHJ RJGé&iRdnYHD@Q MijBne grupdJgostiteljskisubjektimogu
SRVWLUL RGUHYHQH FLOMHYH SRWHE I RNesI@tHdN NH NRF
postojanju proizvoda ili uslugaS R E R OjM&/D $Wdu i S R YtHraZu zadovoljstva
kupca, gostaW H QD NUDMX N UD M H YilDojalRostHekgjmatk.L. SRYMHUHQM
Svaki poslodavac koji posjeduje neki ugostiteljski objekt tretati u vidu PDUNHWLQaN X
NRPXQLNDFLMX SXWHP LQWHUQHWD NDR YDAaQX EH] RE]L
klasuu kojoj se nalaziPrisutno je konstantnozaijanje i pojavljivanje nove konkurencije
X XVOXAaQRP ODQFX D NDR UH]XOWDW WRJD PDUNHWLQ3
SRVWDOH VDVWDYQL GLR SRVORYDQMD MHU VX X PRJXUC
nekog ugostiteljskog subjekta. KjpQL ][DGDWDN LP MH SUDWLWL QRYH
prilagoditi istim.
$QGUOLUD V Mzivet) Kao GnarkddiiNcanal u turizmu postao jedan od
QDMXPpLQNRY INR UM & WetkipeiotR 8D Inernet V O Kab Lkomunikacijski
medij, kao kanal prodaje opipljivin proizvoda, kao kanal prodaje i distribucije digitalnih
proizvoda te kao kanalprodajei prua D Quslia. Potr@ D ga najp Hef koriste za
istr D & L ¥ DpQijsl putovanja, uspoi@anija cijena i ugovaranja rezervgaiza odrey he

usluge, kaodo su avionske karte, hotelske sobe, iznajmljivanje automobila i s

6.3.1. Mediji
OHGLML VX RGXYLMHN ELOL VDVWDYQL GLR GUXawy
A7THPHOMQD XORJD PHGLMD MH SULNXS||ambast3REUDGL
(TXHVWULYV SRVWRMH WUDGLFLRQDOQL PHGLML SR
SRVWRMH L QRYL GDQDaQML PHGLML , @&difppuHW UD]C
QRYLQD L pDVRSLVD YL&H QLVX WROLNRte®EUL MHU
DAXUQRVW WRND LQIRUPDFLMD NRMH NRQVWDQWQR
PHGLMD QH SULYODpL VWRJD FLOMQD VNXSLQD EL EL
RJODVL PRJX SRVWDYLWL JGMH JRG SRVORGDYDF aHC(
ARadio je selektivan medijkof URGLUH X VYH VORMHYH GUXAWYD

kojem trenutku, na bilo kojem mjestu. Iznimno mu je jednostavno i jeftino pristupiti
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NDR VOXaDWHOM D ]JERJ VYRMH IOHNVLELOQRVWL ND
vrijedan je kao dio straggie odnosa s medijimd«3'RN MH UDGLR MR& XYLM
PHGLM ]D SULMHQRYV LQIRUPDFLMD QLMH QDMGRPLQ!
PHGLM QD VYMHWVNRM UD]JLQL L LPD GRPLQDQWQX X
Ogroman utjecaj ima vizualnilPHQW WHOHYL]JLMH RQ QDJODADYI
govori, stoga televizijski nastup i materijali moraju biti izvrsno pripremljeni kako bi

VH SUHQLMHOH aHOMHQ K reeijuna Nettvizga Jé IndzamjeRj@ Q RV D

medij tmora biti dio svake stratdgMH |J]DWR &@WR ELOR NDNYR HPLW
WHOHYL]LML RWYDUD PRJXUQRVW SUHQR&H®MD LQI
(Equestris).

7UDGLFLRQDOQL PHGLML VX JERJ XQDSUHYHQMD WHKH(
koriste se u tolikojmjeri, RYRP UDGX UHPR VH EDJLUDWL QD GDQ
SXQR YLAH XWMHFDMD L NRU irbWretkpR Vidmdny Wik MH V
PHGLML RPRJXUDYDMX EUAH REDYOMDQMH ]DGDWDND

6.32. 2QOLQH SODWIRUPH L GUXaAWYHQH PUHAH

.DR VXYUHPHQR VUHGVWYR ]D SUHQRAHQMH LQIRUPL
SRUWDOL L GUXaAWYHQH PUH&RGBHWHIPH REMRYPDS U
NXSFD SRWUR&DpD ]DQLPD =ERJ SULNXSOMDQMD SI
VDPD PRJX JHQPOWLUDSWDVDGWWL JD RQRM VNXSLQL
preferira.

AQIRUPDFLMH VH WDNR SRPRiUX UD]J]QLK DODWD L WH
VNXSLQX NRMRM VX SRWUHEQH S\ NOILQH*ANPRXEBUA&EXN
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$QDOL]RP VHNXQGDUQLK SRGDWDND GRALRWUVH GR

GUXaWYHQH PUHaH NRULVWL SRSXODFLMH SXWHP
Slika5- NRULAWHQRVW GUXaWYHQLK PUHAD X VYLMHWX

SOCIAL MEDIA USE AROUND THE WORLD

LG

3.96 51% +10 5° 3.91

BILLION +376 MILLIC BILLION

* Hootsuite

Izvor: Dave Chaffey, Global social mediasearch(2020.)https://www.smartinsights.com/social
mediamarketing/sociamediastrategy/newglobalsociatmediaresearch)

SrXpQMDFL NRML VH EDYH PDUNHWLQJRP XJRVWLWHO
RG WUDGLFLRQDOQLK PHGLMD L RNUHUX VH SUHPD RC
SODWIRUPD SRVHELFH GUXaAWYHQLK PUHAaD

$QYVHOLU L *UPXAPDWUDMX NDNR GHUXXESDMQ HP PRIHRE
NRPXQLNDFLMVNLK SUHGQRVWL NDR PHGLM« LVNC
RJUDQLpHQMD L RPRIJXUXMX VXGMHORYDQMH YHUHJ
PL&OMH QM D Platfbrvhbl poygWw Eateboak Instagrara, Twittera i sl. su

platftorme kRMH SUX&4DMX SUHJU&AW PXOWLPHGLMDOQRJ VD
ODNR SULYXNX FLOMDXS VN R&ELRY QRWSIRRNADR&®D p X GD
UH YUOR pHVWR SRVMHWLWL ZHE VWUDQLFX )DFHERI
L SURYRIAUMMIL NDNYH VX SRYUDWQH LQIRUPDFLMH
SURL]YRGD LQOV G ¥ XBWAH Q L P sevidijetiobj@er? mentari

L LVNXVWYD SULMDaQMLK NRULVQLND QD NRMD VH >
GREULK L ORALK NRNXVYDND BAHIUKUD VH NRULVQLPN

R QHPHPX X RPpLPD L XPRYLHPOL il DAYUPRAEW L
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7. Komuniciranje ugostiteljskog gospodarskog subjektana internetu na

primjeru McDonaldsa

Sve od 1996. kada je prvi restoran otvoren pgadty danas McDonald's se konstantno trudi i
XQDSUHYyXMH VYRMH YHU SRVWRMHUH NYDOLWHWH NDNR EL
LIYUVQR&AUX L NYDOLWHWL VYLK SURL]JYRGD WH EU]JRP L Ol
gradova gdje se sveuko broji 35 restorana.

Njegova komunikacija ssSSRW UR&D p L P D sy® Kiterijee® iMakodM Bvake povratne
informacijedoistaWHAaL ND XYRYHQMX SyAWUIH K QU K HQMRPNDH B O X J H
QLMH ]JDGRYROMDQ SURL]JYRGRP LOL aHOL QHNDNYX L]PMHC
PRJIJXUL QDpLQ SRSUDYLWL VLWXDFLMX NDNR EL X NRQDpPQL
.DR SULRULWHW VL MH V WuRakd i gBstn@kioi ydkol billaskHAPestokaviad X
PRJDR UHUL QHNL SR]JLWLYDQ NR PPb2nét [2 po Bvojoj\dosliednisi Q Dp Q L
XVOXJH SRWUR&@Dp WRPQR ]QD aWR UH GRE IZg tdga@e ND G D (
PRAH ]DNONWDX\0RWPD GREUR NUHLUDQX NRPXQLNDFLMX VD S
PRaH XYHVWL SRWUHEQH SURPMHQH NDNR EL VH SRWURA
SRWURa&Dp MH WDM NRML RPRJXUDYD GD SRVORYDQMH FYLMN

7.1.Pojam i klasifikacija McDonald's-a
ORaH VH UHUL GD MH OF'RQDOG V XJRVWLWHOMVNR SRGHX
VDGUAL LVNOMXpPLYR XJRVWLWHOMVNX SRQXGX MHOD L S
VXEMHNWD MH QDPLMHQMHQD ORNDOQLPRORW G RA LY RLGHDU
svjetski brendsa zlatnim znakm AOSWH GD SRVMHGXMH YHOLNX IUDQAL
WLVXUD UHVWRUDQD X YLaH RG ]JHPDOMD

AUDQAL]LQJ LOL IUDQ&AL]D MH RE QlipxovBdRalj@rejgk @M D X NF
VXVWDYD SUXab VYRMLP SULPDWHOMLPD IUDQ@@EL]H FME
projektiranja lokacije, do postupaka proizvodnje, obrazovanja, potpore s ekonomskom

SURSDIJDQGRP PDUNHWLQJRP L WMRPDXXYOUDQYRS BLiLP DWE
SRpPHWQX SULVWRMEX D |]DWLP QDNQDGX RG RVWYDUHQF
UHAaLML ELOR VDPR MHGDQ LOL pLWDY ODQDF REMHNDW
'DYDODF IUDQFKLVLQJD REYHIBOIFKVVLGDDIBUXALMOIRERW
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SRPRUOU L VDYMHWH 3ULPDODF IUDQFKLVLQJD REYH]XMH \
IUDQFKLVLQJD R RUJDQL]DFPAL L . RDpLQEX SRVORYDQMD
Poznat jé kao tvrtka kojaseP ODaH ]D HNR W X FILIND® DN Riéflladpiti H U H
JGMH QHVHELPQR XODAH7RNRWHHG QIHFX X GNRRWXRSURMH!I
NYDUWS3 NRML MH XVPMHUHQ QD REQRYX SDUNRYD L GMH

7.2. Ugostiteljski proizvod(usluga) McDonald'sa

'R SULMH QHNROLNR JRGLQD LVNOMXpPLYR MH SRVOXAaL\
NUXPSLUIQRH NDBIR MH SRWUR&DpLPD UDVWDR LQWHUHV R
OF'RQDOG V SUDWHUL WDM WUHQG MH X VYBMXsS&ERQXGX
SRYUUHP 7DNRYyHU VH SULODJRGLR YHIJHWDULMDQFLPD |
proizvode WH XYHR PRJXUQRVW RS Faplljul dd ¥6H duindprdivBda] YRG D L
PRJX LJEDFLWL RGUHYHQH QDPLUQLFH D|&@BB 1D RN ION
Ovdje moramo osim proizvoda gledati i uslugu koja je neopipljivi proizvod.

OF'RQDOG V WHAL SURFHVX Xi\difaxkyd lidbaXred¢idarRijedpa iL EU]LQ
dosljednostXYLMHN XNOMXpHQL 1DUDYQR XlifleMdatOdop&@URFHYV
izgleda radnika i njihove uniforme, interijera, eksterijesvjetljenje, boja koje
RELOMHA&D X.DQKHR BRM B N\ Q4L b7 BONR yOIRINDDFXWHDAQMRVW RE
SULYODpPQD V XJRGQLPOPIRQANVOBY VAWROD O MHVIWD pLVWRUX
WRpPQR YUHPHQVNH UD]JPDNH NRML RGUHYXMX a8WR L NDGL
wc-a radnik svakih 180 minuta P RYMHUDYD aWR VH WUHED SRQRYQF
Ujedno i prostor u kojem ljudi jedblagovaonaredovito se obilazi dezinficiraju se

stolovi te se p Li 6o, ispodi pokraj njih. 7/DNRYHU SRV MHG X8&hnga MHaW L C
RGOQRVQR YMHEAWEQRGOMNUY] ELOR NRML SURL]JYRG VH S|
AHOL SRPIULW X] KDPEXUJHU LOL B®ajdde nakdMNdvakeP DN X]
QDUXGAEH XOMXGQR SLWDMX XNROLNR JRVW a8HOL MRAa Q
situacijama tak§ HU XSLWDMX XNROLNR JRVW aHOL VDVWDYOMH
MHIWLQLMH ]D JRVWD D GRELMH YHUH SRUFLMH SURL]YR¢

23



ORaAH VH UHUL GD XJRVWLWHOMVNL SURL]JYRG SD L FLMH
sve kriterije koje jedan dobro poslupfb UHVWRUDQ PRUD SRVMHGRYDWL

ADNR MH GRVOMHGQRVW WHPHOMQD YULMHGQRVW 0OF'RQ
SRLJUDYDQMD V PHQLMHP 8 SRpHWNX VX X SRQXGL EL
SRPIULW VKDNHRYL L EH]DONRKRIYXON & P i 0 DA WEHNRWH OF
PHQL |D GRUXpDN XYHGHQ MH +DSS\ OHDO VDODWH OFl1
su dobivali prefiks "Mc'« 7R aWR MH OF'RQDOGYV VSUHPDQ SUHX]H
WYUWNL VYMHVQL NROLNR MH YDAQR SULODJRGLWL VH
SULPMHU XNLQXR 6XSHU 6L]J]H REURNH WH SRpHR XYRC
generacije zahtjevnijinkupFD 3RUHG WRJD WYUWND MH ELOD VSULI
neke od svojih prepoznatliy VSHFLMDOLWHWD SULSUHPDWL SR ORNI
QDYLNDPD ORNDOQLK SRWDNREBPD X MYGASMDN @OHVOQ®R VH S
Tada je jedanOF'RQD-RETWHVWRUDQ VPMHAWHQ X EOL]JLQL

ponudiodrivethru RSFLMX ]|D YRMQLNH EXGXuL GD LP QLMH ELO
dok su u uniformi¥® )UDQFKLVLQJ KU

Slika6 - prvi drive thruu Arizoni pkraj vojne baze

*MDonald's

——===== yAMBURGERS L
We have 50t OVER 1 MILLION

" .

Izvor: Azcentral (2016.)https://eu.azcentral.com/story/travel/arizona/2016/08/29/mcdorfatstsdrive-
throughsierra-vista-arizona/88009974/
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https://eu.azcentral.com/story/travel/arizona/2016/08/29/mcdonalds-first-drive-through-sierra-vista-arizona/88009974/
https://eu.azcentral.com/story/travel/arizona/2016/08/29/mcdonalds-first-drive-through-sierra-vista-arizona/88009974/

7.3.Elek WURQLPNR SRVORY-®QMH OF'RQDOG V
.RG HOHNWURQLpPNRJ SRVORYDQMD OF'RQDOG V LPD NUHL
informacija. Nema web trgovinu ali ima razne druge posehndatiavno prvenstveno
prikazuje proizvode koji se nalaze u ponudi, posebhbBe G WRJ MH WR aWR SRVM
PR4AH VORAaLWL VDP VYRM OFOHQX L ]DMHGQR V WLP ]D
nutritivne vrijednosti AW R Mkbrisht) DadRoyHU SRVMHWLODF PRaH RGDE
DOHUJLpDQ L DXWRPDWVNL oihiije fesdiLND]XMX QDPLUQLFH NF

Slika7 - pojedinosti nutritivnog kalkulatora

Nutritivni kalkulator

et s (Y

oA P

Caprese
salata

41 kcal

Jos si gladan?

8P uurvo  965.33kca | 68gmumm | B2auomoncm | 52gumsoin

Izvor: McDonald's [ittps://mcdonalds.hr

Nadalje mogu se pregledati sve lokacije na kojima su McDonald's restorani zajedno sa
UHVWRUDQLPD NRML VDGUAH OF'ULYH NLRVNH GMHpPpMD
URVHQG DRLHQGDQ V NekohRdddd Grodd Rabxtirestoran ssiSdAJ HYH QL P
NDUDNWHULV WstratioaXD) V¥ IDNXYBBNDFLMX LD GIRMHL R @& CPLRAH
SRIJOHGDWL aWR NRML UHVWRUDJROL® Bodini 8 RIPse@reld. NDNY
pojedinost dostave putem aplikacija Glovo i Padzenutno je M®elivery dostupna u

12 gradova.
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.RULVQLN X pHWLUL NRUDND PRaH GRUL GR WRSORJ REUI

Slika8- McDelivery

( ~\ \ ~ -
ij Koo u}ll” Prati svoju

oc apikaciad o | Provierie v Ep 181[AY| v Ep T oufv
}itu AET]u tvoja adresa u omiljene odabranoj
dostavu I'1 zoni dostave. McDonald's aplikaciji.
L ' ) ) proizvode X Dobar tek!

,]JYRU SULODJRYHQR |[&tipsy/PidddnElUR. I6)/BoSta)a/

6WUDQLFD VDGUAL SRVHEDQ NXWDN ]D RELWHOM L VY
UDGLRQLFDPD WH WDNRYHU VDGUAL NDUDNWHULVWLNH L
Happy Meal paket=ERJ VOXpD-MDL&2AM'HOH WH VLWXDFLMH QD VW
dio o higijeni i sigurnostWH QDYHOL SRMHGLQRVWL L GRGDWQH PMI
SURFHV NDNR EL SRWURA&DDpLP Dnaf Gudak & 0 Oda, Lposa®.D QMLOL
SRWHQFLMDOQL |DSRVOHQLFL VH V ODNRURP PRJX SULMI
S3RVHEQR MH WR a8WR SUSUHWHGDNEBWMWVIWNXX QLMD SRDMHWL
SRGXPHNIRIOLNR QLMH SURERDEBRI LLIQ MRHU ABPILRHG R Ui L

Slika9 - dobra pojedinost stranice

Izvor: McDonald'd littps://mcdonalds.fr

7DNRYHU QD VOLFL VH PRaH post@viferivw pitabjinvaHgian@idale PD pH\
VDVWRMFLPD KUDQL ORNDFLMDPD URVHQGDQLPD L UD]
sa vrlo dobrim odgovorima.
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7H |1DYU34QR ZHE VWUDQLFD VDGUAL RSFLMX NRQWDNW J
predmet wbliku pohvale, prigovora ili upitedrugih informacijaNadalje bira lokaciju te
XQRVL WHNVW 7DNRYyHU PRA&H SULORALWL L IRWRJUDILM:

Slikal10 tkontakt

Izvor: McDonald'd littps://mcdonalds.H

=
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OF'RQDOG V LPD MR& MH G,Q@X jGriegdyaXmbdbidnd &phKacihWrbaKejl. N X
SRWURADp NUHLUDMXuL VYRM UDpPpXQ LPDnoY uvedetieQDMQR
proizvodeSvakimjesecNRULVQLFL DSOLNDFLMH VX X PRIJXUQRVWL
koje mogu osvojiti besplatan proizvddkupon. Trenuha igra je zadatak u kojem u 15
VHNXQGL LJUDp PRUD SUREXELNDIR QDMRDGWH]D EDEEQR &®H
kupon.7/DNRYHU LPD XYLG X ORNDFLMH YWWR WHDWRRJWDLMD D |
svojim kuponima koji se iznova kreiraju kroz svakih par tedanX SRQL VDGUaH

kombinaciju proizvoda po jeftinijoj cijeni.

Slikall izgledmobilne aplikacija McDonald'sa

Izvor: mobilna aplikacija McDonald's
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8.

=DNOMXpDN

=ERJ YHOLNRJ SRUDVWD XVOXAaQRJ VHNWRUD L YDULMDELC
RGUHYHQL XJRVWLWHOMVNL VXEMHNW Q DPdz@eRYelxaKdsiQL QDb
SRWURADpPL VYH Kakdijel QR KKMRWHDY R h MN LEuNi@, d Pzigrtempast & H L
SULVWXS YHOLNRM NROLpPLQL UD]QLIGMIIRVRXBSIDWDX FHOM R
aktivnostikojeseELUDM X SRPRUX SUHWKR G kiReirs frdgramddgkdjdgD QD O L ] |
seX NRQDPRGAXIHUH URJBWwehjMH RG

ORA&H VH ]DNOM X priogam tiddadpRnaiplijeWazirdi na Internepa tek onda na
tradicionalnemarketingaktivnosti, L] UD]JORJD 4WR VH GDQWDO/XSR\WAWVR PO L |
Internet u smislu kreiranja web stranice, posjedova®j& XAWYHQLK PUHAD L VOLp
HE VWUDQLFD MH NOMXpDQ 4 kemathaintdkdjelsrRpugptitBlgkiSRVORY
subjekt WUHED SRV MH G R YdotéhtijalBiRdsRvindpa@nidit R W Unkb§uDpdrve

ruke najbolieLQIRUPLUDWL R SRGX]JHUX L QMHJRYRNDRRWXEB LVK F
kontakti, pojedinostiR S R G X ] HeXad zbo@ postojanost U X AW Y H RdoKraRrihH & D
portalai njihove zastuplienostS R G X]H i H PXR\A & Mddoi@iRati svoj Amage3i kroz
raznePXOWLPHGLMVNH VDGUADMH SULND]D WRostoji éetik BRojSRQ X G L
SRGX|HUPRNRMGXMX MDNR VODER UD]JYLMHQX ZHE VWUDQLF
NDNR QH SUDWH WUHQG L VPDWUDMX GD QLMH SRWUHEQR E
-HGQRVWDYQR SRGX]HUH PRUD ELWL VYMHRdRaNdNR MH QX
VH QH PRA&H [ID\QANMXYDIWIR DGLFLRQDOQRP REOLNX RJODAD
medijima. 7 DNRyHU SRVORGDYDF EL VH WUHEDR NRULVWLWL Sl
aAaWR VH UD]QLP SURSDJDQGQLP VUHGY @R WRIR SMipos® X V YQHM
L QDMVLWQLML GHWDOML SRSXW SRVWHUD VWROQLK SRG
S ULY X a.L2bddgrpostbjanosti takvih detaljgyostiteljski subjektM H X PRJIJXUQRVWL QH
LVSXQLWL SRWUR&DHHKY PDRIpH XDIDYDRIMD VOLH J R
$QDOL]JLUDMXUL SRGRRAIH VO "FOQNIDOMX LWL NDNR ]JERJ WLW
EUDQGD VDVYLP VH GREUR SD pDN L RGOLpPpQR VQDOD]L X F
u Hrvatskoj.=ERJ IUDQ&L]H SRVORGDYDMH XBDYDWWBHRBVUWRINRY L V\
VDYMHWH RULJLQDOQH NRPSDQLMH 6WRJD MHGLQL ]|DGDW

poslovanjem.
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