CATIPKA]J

ITIPEAT'OBOP 1
1. PA3BOJ U [IPUMEHA MAPKETHHT A 3
1.1. HacraHak ¥ pa3B0Oj MAPKETHHTA .......ccverereereerreereeesnenneanenns 3
1.2, JIe(hUHUCAHE MAPKETHHTQ .......eeveenvrererenereesreesseesseesseesnessenns 5
1.3, MAPKETHHT YCILYTA ...eeeuvreerurieanireenieeenieeesnreeesiseesseesnmeeessseeenn 7
2. JOT'HCTHYKE YCJYTE 11
2.1. CTpyKTypa JOTHCTHIKHX YCITYTA..uvvrerereeeereerreeereeenveesssnens 14
2.2. Cnenu(puuHOCTU JOTUCTUUYKUX YCIIYTA ..vvvererernreereenseenenennns 23
a) HeMaTepHjamHOCT .......cceeeeeeeireiieeeeeeee e 23
0) HcroBpemeHocT mporieca
MIPOU3BOIEE H TIOTPOIIIEBE ...veeenveerenveeneenreneneneens 25
10) TIPOITABHOCT ...covviiieieeiieieeiieie sttt 26
1) CriermuugaH 1MOI0Ka] KOPUCHHKA.......cvevvereneennene. 27
€) XETCPOTCHOCT ...evvenvreererrereeensenseesesseessesseesessenssess 28
() OACYCTBO BIACHHIITBA. ......cvveeereneererenrenrrensenseensenes 29
2.3. ¥Ynora JIOTHCTHYKHX yCIIyTa y KPEUPAKY BPEAHOCTH ......... 29
3. JJOIT'HCTHUYKO TPKHUUITE 33
3.1. BpcTe JOTUCTHUKHUX TPKHIUTA «..oovveenreenreereenneenneeneeenseennees 35
3.1.1. Bpcre TpkumTa ca
reorpadCcKo-MPOCTOPHOT CTAHOBHINTA. .....ccuvveeeveeenvrennnnnss 36
3.1.2. BpcTe Tp>KHIITa ca CTAHOBUIITA POOHOT TOKA................. 38
3.1.3. BpcTe TpKHIITa ca CTAHOBHINTA
TPXKUUTHOT TIOTCHIIHJAIIA ...vevvveeeveereveeseesseesseeseesseesseenseens 40
3.1.4. Bpcre TpKHIITA Ca BPEMEHCKOT CTAHOBHILTA.................. 41
3.2. MapKeTHHT OKpPYKEHhE JIOTUCTHUKOT TPXKHUIITA .......c.ueee.... 42
T'eorpadcko-1eMOrpad)CKO OKPYKEEDE «..cvvenveenrenreneene 42
IIpuBpETHO-EKOHOMCKO OKPYIKEEBC ...eevvenrenveenreveennenne 43
COLHO-KYJITYPHO OKPYIKEHLE ...vevveenerernreeneeanveenenennens 43

Mapxemune y noeucmuyu — op Munopao Kunubapoa




11 Mapkemune y nocucmuyu
TeXHIUKO-TEXHOIIOLIKO OKPYIKCHDC . ..cuverveemrerreereerreaneenseseenseeneensennns 44
TTOMUTHYIKO-TIPABHO OKPYIKEEBE ...c.nverveenrenreeneenieentenseesesieeneesseenensenns 44
TIpUPOAHO-CKOTIOIIKO OKPYIKEEDEC ....vveenvenreeneeteentenseenresieeneenseeneneenns 44
3.3, JIOTHCTHUKH BAXTEBH c..uvveererierurieeiererreeenireesieesnseeesaseessseeessseessseeesiseenns 45
3.4, AHanm3a JOTUCTHUYKOT TPIKHUIIITA. ..ccceruvrreeenrrreeranrreessnnnreessssseesessseeenns 49
3.4.1. KpanuraTWBHA aHATHN3a JTOTHCTHIKOT TPIKHUIITA. .....uveeeeeneeneereeenneennes 49
3.4.2. KBaHTHUTaTHUBHA aHAJN3a JTOTHCTHUKOT TPIKHUIITA.....vveevrreereeereennnenns 50
3.5. CerMeHTalMja JOTHCTUYKOT TPIKHIIITA . ...ccvveerererenereenseeseesseessnessenssens 51
3.6. Ceneknrja ¥ H300P JTOTUCTUYKOT TPHKHIITA . ...veerveeerernreereenreesseenneesnnes 54
3.7. Tlo3WLMOHUPAE HA JIOTUCTUUKOM TPHKHUIITY ..oevvvreernrreeernnrreeennereeennns 59
4. MAPKETHHI UCTPA’KUBAIE 63
4.1. MapKeTHUHT UCTPAKUBAE Y JIOTHCTHUIIH ....eereveerrrreeereennreesnreenseensnseens 64
4.1.1. CBpXa U LIUJBEBU UCTPAKUBAIDA.....eeuveerurrerveernreeaseenseesnseesnseeenneenses 64
4.1.2. Tlpenmer, 00yXBAaTHOCT U BPCTE HUCTPAIKUBAIDA .....cvvemeemrerveneerrerienneans 66
4.2. TlocTymak MapKETHHT UCTPAKHUBAEBA. ...cccvvveerureerrreenmreersueeenireesnseessneens
4.3. JeduHucame MPOOIEMA HCTPAKIBADA. ....veeeereeerrreerereeesvreessreensseeessseens
4.3.1. JleduHucame JOTUCTHUKHUX TPHKHUIITA
4.3.2. AHanm3a JOTUCTHYKUX TOKOBA .....eervermeerueeneenne
4.3.3. VYTBphUBame JOTHCTUIKUX 3aXTEBA.........c.nv.....
4.4. VYT1BphUBamke N3BOPA HHPOPMAIIH]A....nveenreererernreareereenseenneesneeenseeseenees
4.5. M300p perpe3CHTATHBHOT Y30PKA ...eccuveeerreerreeessreerreeasureesseessseeessenns
4.6. [eduHucame METOMA MIPUKYIITHAA TTOMATAKA ... .vveeereeenereeereeneneeenens 79
MCTO,Z[ HCIIMTUBAKA
Merton nocmarpama .
EKCIIEPHMEHTATTHE METOL...cvvenveurenreenienieenrenieestenieeneenseesneneeeneensennne 81
4.7. TIpUKYTIIBAELE TIOMATAKA. ....eveeenrreerereennrreesnreesseeessseesseesssseesssesssssesssees 82
4.7.1. TlpuKyNIbame IPUMAPHUX TOJATAKA ....cveereenrianrenrrenieenseenieeneeeeeneens 82
M3pana aHKETHOT YITUTHHEKA .....c..eeverreeruenueeeenseeneenseesesseesessesnensenns 82
300D U OOYKA AHKETAPA. ..c.veeuvereenieeieienieeeenieetesseesesseeeesmeenseneeens 83
CrpoBOhEHE AaHKETE H HHTEPB]YA «..cuvenvenreneenrerenierienrensennenreneenesaennens 84
I'pellike y IPOLECY AHKETHPABDA. .....c..eeuvivienreriieireieetenieenenieeneniens 85
4.8. OO0pa/ia ¥ aHATH3A TIOHATAKA ....e..veerveereereresrenseesseesseesseessnesssesnseenseenses 85
4.9. W3pama u3BemITaja v MPE3CHTAITH]A PE3YITATA.....vveeereeeereeerereeevreenenens 86
5. ITOHAIIAIE KOPUCHUKA JIOTUCTUYKUX YCIVYT A............. 87

5.1. TlotpeGe, )KeIbe U 3aXTEBH KOPHUCHHUKA .......ccrvveerereeeereenreeeereenseeeseneens 89
5.2. Tlpouec nedprHNUCAHA TOTUCTHUKIX 3AXTEBA. .. .eeuvereermeenrerreeneenreneeneenne 92
5.3. JleTepMUHAHTE MOHAIAKHA KOPUCHHUKA......eeervreermreerireerieeanireenreeenaeeens

JIETEPMUHAHTE OKPYIKEEDA....eevveennrieieenireenieenieenieesteenieesseenseesneenne
Opranu3anyoHe JeTepMUHAHTE .
WunuBnayanHe (IICUXOIOMIKE) JETCPMHIHAHTE ......coververenreneerereennens 98




Caopacaj 111

5.4, CTABOBU KOPHUCHUKA ....uvveeeriernereeueeesreeenseeesseesasseesseesnssessseessssesssseesns 98
5.5. CaTHC(DAKIIM]A KOPHCHUKA.......ccveereereereersresereeseeseeseesseesseessenssessses 99
5.6. MOTHBAITHOHA UCTPAKIBAIDA ...veeeveeerereersreeasreensseesssseesssessssseessseesnsnes 103
5.7. MoJeny MOHAMAA KOPHCHIIKA .....eeevveerereeeerrensreessereensseesssseessseesnsnes 104
5.7.1. JleCKpUNTUBHU MOJEJIM OHAIIAHA KOPUCHUKA ....vveernreerreernreenneenns 107
5.7.2. KBaHTUTaTHBHH MOJEIU TTOHAIIAHA KOPUCHHUKA .....eerrvreenerernvrenneenns 109
5.7.3. KBanuTaTHBHH MOJEITH MOHAIIAHA KOPHUCHUKA ......veeevreeereenvreeveenns 114
5.7.4. CuCTEMCKHU MOJENIN MOHAAKHA KOPUCHUKA ...couvverueeerreeereenreeneeens 121
6. MAPKETHHI ITPEJIBUBAILE 125
6.1. 1IMIbeBH IPEABUNAEEA TPAKEDE ....eenveeneeeneeenreereenieesieesaeeeseeseesseesnenns 126
6.2. JluMmeH3Uje TPAKELE 38 JIOTUCTUUKUM YCITYTAMA. ..e.uveerreeeeererennrenseeenns 128
6.3. DaKTOPU TPAXKHHE 32 JIOTUCTUUKUM YCIYTAMA.....eeerereeeereeneeenneeennnens 130
6.4. TIOTCHIMjAT TPIKUIITA U TIPOMAJC cvvverereerearreereesseessnessessseesseesseesnenes 131
6.5. Tloctymak mpensuhama Tpaxkmbe 3a JIOTUCTHUKUM YCIyTaMa............. 133
6.6. Kiacudukarmja METOA TIPEIBHNAIBA .......eeevveeeerieeereeereeeireeevee e 135
6.7. KBAHTUTATHBHE METOIIE ....uueeeeeneeeeeeeeeeeeaeeeeeaeseeeeeeeeeenaeeeeenaeeeennaaseses 137
6.7.1. Mero/1a aHATHM3E BPEMEHCKUX CEPHJA ..vvrrrverererererreerreereesseassennensnens 138
6.7.2. METOMIA AHATHBE TPCHIA - vveveenreenreeeeaeeeeesneesneesseesseenseenseensesneesseens 139
6.7.3. MeTol1a CKCTPAITOIAIIH]C TPCHIA «..vvevveerreenrernrernresseeseeseeseassenaensnens 140
6.7.4. MeroJa aHATHN3E HUKITHYHUAX OOJTHKA ..cevvevvemeeneenrertenreeneeneeeeneeniennens 141
6.7.5. PerpecroHa M KOPETAMMOHA AHATIM3A. ....c.vveerrreerrreereeesreenseessseeenseenns 142
6.7.6. TexHHKE MyITHBAPUJAIIHOHE AHAITH3EC ....eevveereereereneeeneeenseessensnensnens 145
6.7.7. Merona aHATH3E MDY — YTHIIAJA....cerveeriereeeeeeeieeeeenieesreereeereeeneeenns 145
6.7.8. METOMA CTOTIC PACTA ....eevveenvreeereeereenseeensreesseessreesseessseessseesssaessseeans 146
6.7.9. TPABHTAIIHOHM MOJICIL ... ..eueeeeeereereeeeeneeensesneesneesseenseenseenseensesneesseens 147
6.8. KpanmuTaTUBHE METOME MPEABUDABA ....ecvveeveeneeeeierieeeiieeieeeeenieenieenns 148
6.8.1. XeypHUCTHUKE METOMAC MPEABUDAIDA .....cvveeeveeereeeierieieereesveevenenenenens 148
6.8.2.  JICTHMDH METOMA ....veevveeerieerieereetreeteesteesteereeaeeeeeeeesreesseebeesreessesanesenens 149
6.8.2. METOMIA CIEHAPHA ...cnveeurreereerrerreenseeseeseeseseessaesseasseesseensesssesssesseens 151
6.8.3. METOMIA POKYC TPYIIC ..c.vverrerreerreerrereeesreesseeseessesssessaesseesseessesssesseenns 153
7. JEOUHUCAIE MAPKETHHI' MUKCA 155
7.1. MAapPKETHUHT HHCTPYMEHTH .....cvveererreeereenseeaseeessseesssseesssesssssesssseesnsses 155
7.2. Yciayra Kao HHCTPYMEHT MAPKETHHTA ......veeervveerereesereenreesssseenseennnnes 158
KOHIEOT YCIYTE ..t
Mapka (6penn) ycayre......
KBanurer ycnyre......ccceueeeee
JKuBOTHM LUKITYC yCyre
7.3. lleHa ka0 UHCTPYMEHT MapKeTHHTa
7.4. JuctpuOynuja KA0 HHCTPYMEHT MAPKETHHTA ......cccvveeevreenereenvveenenens 165
7.5. Tlpomoruja Ka0 HHCTPYMEHT MAPKETHHTA .......ecoveeveerveereeerunereeeneeene 167



v Mapkemune y nocucmuyu

7.6. YCIyXHU IPOLEC KA0 HHCTPYMEHT MAPKETHHTA.......eevveeennreernneeenenens 168
7.77. DU3NYKO OKPYKEHE KA0 HHCTPYMEHT MAPKETHHTA .....vvveeeneerreeennnnens. 169
7.8. Jbyncku pecypcy Ka0 MHCTPYMEHT MAPKETHHTA .......eeervveereveeneveenenens 170

8. TIPOMOIIUJA 173

8.1. LIHIBCBU TPOMOIIHIC. ...cuvreererereenreenreerieeneressreasseenseesseessnesssesssesseessesnnns 173
8.2, OOIIHIIU TIPOMOIIHJE ...couveenvreneeenereneeenieesseesneeeseesseesseesseesssesnsesseesseesnes 176

8.2.1.  JIUPEKTHU MAPKETHHT ....uvveerrrenieeaieeenieesieeeseesbaeeseesnseesnseessseesnseenns 177

8.2.1.1. Haumn cripoBohea JUPEKTHOT MAPKETHHTA ..........eeevveennse.. 180
JIIPEKTHA TIOILITA ...ttt et ae st s ne s
IITAMITAHE MEITHLH .....vvevvenveerenrenseeseenseassensesssensesseessessasssensesssensenes
ENEKTPOHCKH MEIHIH «...cvvriiieniieieieieeeiee et
WHTepHET 1 HOBU MeIuju
TeNneMapKEeTHHT .......c...ccuven....

KaTamomIKa MPOAAJA ...c.evveeviriieienieeieeieete et

8.2.1.2. MapkeTuHr moMoNy 6a3a MOJATAKA ......cevveerveerueeveareneeniens 184
8.2.1.3. [Tnanupame TUPEKTHOT MAPKETHHTA.......veeeeveernreennreennveennnens 185

8.2.2. OJIIHOCH Ca JABHOIIIAY .......eeueieuieirieitieieeieeteeeeeneesneeneeeseeeneeeneesneesneens
8.2.3. TIpUBPEIHA MPOTIATAHIIA. ... eenveenreenreeneeaneeeneeseesneesseeneeenseeneeensesneenseens
8.2.4. CIOH30PCKA TIPOMOIIHA...c..eeeeenreenreeeeeeeeeeseesneesseesaeenseenseaneesneesseens
8.2.5. VHaIPEhCE TPOMAJC...ccuuerurerurerrieniieieeieeie et ntee ettt siee e
8.2.6. YCMEHA TIPOTIATAHIIA ....eeuvveenvreenereeereenseessreenseessseensesssseesnsesssseeessesans
8.2.7. JIMYHA TIPOIAJA.c.neeeneieniieniieiieeitestienttete ettt sttt e b et eetesaeesieens
8.3. YIIPABIHAE TIPOMOIIHJOM......eeeuerenrreieereeesnreeneeenseeseesseesnsesnseenseenseennes
8.3.1. Tlpomec yIpaBIbaEha IIPOMOIIHJOM ......eeveemvermeerneenneaneeeseeaneeaneeseenseens
8.3.2. TIPOMOTHBHE CTPATETHC .....eevrenreenrianreaneeaneesieesieenseenueenteentesnsesseenseens
Jedunucame MpOMOTHBHOT MHKCA

[Inannpame OYLeTa . .....ccocveeveruennennee

Kpenpame IPOMOTHBHE ITOPYKE .....c..cveuvemreurereereriinreneenreneeeeeneneennens
MeEINja IIAHUPAIBE .....c.vverenieenieeneeeneeerene st seeneeene

8.3.3. JIpyIITBEHA M €THYKA TUTAEHA TIPOMOIIH]C ... vvererererereranreeneeanrennnenenns 209

9. YIIPABJBAILE OJHOCUMA CA KOPUCHHUIIUMA ..........ccuunn.e. 211

9.1. OcHOBHa 00€JIeK]a MAPKETHHTA OTHOCA ....vvereveenreenreereeessnessnensenssennns 211
9.2. TIpUBIAUCHHE U BALIPIKABAIBEC ... .eeeereeenrreerireeeieeenireesnieeesreesnseeesseesnunes 215
9.3. JIOJAITHOCT KOPHCHHEKR ....eecuvreeerresereeeereessseeessseesssesssseesssesssssessssessnsnes 219
9.4. Pa3B0j IyropoYHUX OJTHOCA CA KOPUCHHIIAMA......ccvrereerererevensveneennns 222
9.4.1. Amnamu3za npouTaOMITHOCTU ¥ BPEIHOCTH KOPUCHHUKA.........oevenees 222
9.4.2. HWarpanma 1 OAPKABAKE OJJTHOCA CA KOPUCHUKOM .....eevuveereveernveennnen. 224
9.5. VYmpaBipame 0IHOCMMA Ca KOPUCHULIUMA
(CRM — Customer Relationship Management)...........c.cccccvervenveanenn 227
9.5.1. CrpyKTypa CRM KOHIIETITA .....ecuviuretierieieeieeiesitenieenteeeeenneeneesieens 229

9.5.2. CRM JaHAI] BPEITHOCTH .....eeeuveeeereeereenreeaveesnseesseessseesseessseesssessssens 233



Jlureparypa

Caopacaj \Y%
9.5.3. CRM LHKITYC..eouteeeiiieiieeeieesieesieesteesiteesteesiteesaseesnteesaseesnseesaseennsens 234
9.5.4. Hudopmarunuko-coptBepcka moapiika CRM KOHIETY .................. 235
10. YITPAB/bAIbE MAPKETUHI OM 239
10.1. I1naHupame MAPKETUHT AKTUBHOCTH ...cccuvveerureernureerreeeieeennreesnseeenanees 242
10.1.1. TehUHUCAEE MICH]E TIOCITOBAEDA ....c.vvevveeneeenreenresnrenseesseenseansessennnens 245
10.1.2. MAPKETUHT LIHIBEBH .....eeenreeereeereenireeniieesnseenareesseesseeessesssseessessnnens 246
10.1.3. MApKETHHT CTPATETHC ...eeuveenvraneraneanneenseenueasesneesneesseenseenseeneeseesneens 249
10.1.4. TexHUKE MTAHAPAEA MAPKETIHTQ «....veenveeneeeneeeneeeneesseenseeneeeneeeneenneens 253
10.1.4.1. SWOT QHAMHBA ..ottt 253
10.1.4.2. TIOPTMOIHAO QHAITHBA ......c.vveneieneieneeeeieeereeeeeseresieeneeeseeseenees 255
BCG NOPTHOIHO MATPHIIA. ...veevvevrenrerrrenrenieeneenseesenseessessesssensennns 255
GE marpuna........ccceeeeveeeennenn.
ADL noprdonuo matpuia
PIMS HPOTPAM ..ottt
10.1.5. MaPKETHHT THIAH......cccveerereenreenereenseessseesseessseesssesssseesssessssessssesssses
[IpunpemMa MaPKETHHT TITAHA .....c..eeuverreemrenreerenneeeenresnensesseensenns 260
[TOCTYTIaK MHACADA TITAHA ....c.veueenreeneeteeneenieeitenieeneenteeieestesseenseeaes 261
[IpencraBpame ¥ NPUMEHA MAPKETUHT TUIAHA. ......eveeneereeeneennennes 263
10.2. OpraHn3anyja MapKETUHT KTUBHOCTH ........ccveeveerveereeesseesnesnsesssennne 264
10.3. KOHTpOJIa MAPKETUHT AKTHUBHOCTH «...vvvvveeeenerieeeanrreesennereeesnseesesnnneens 266
CIIHCAK CIIMKAueerueeeessaeecssseecsssnecsssnesssnesssseessssesssssssssssessssssssssssssssasssssasess 271

BeICIIKA 0 AYTOPY cccvrrersrressnrcssnnesssnncsssnnessssscssssssssssssssssssssssessssssssssess 283



