I. POJAM I DEFINICIJA MARKETINGA.........ccccovvrirnnnees 1

1.1. POJMOVNO ODREBDENIJE MARKETINGA .....ccoiiiiiiiiiiiiiieiecieste st e e 2
L TR R O R I s s i e e e e e el 9
U TR s o £ s e o 0 SO B T e A o 9

1.2.2, KAt@EOTTIE TIZISLA ..ottt ettt ettt ettt et e s st eese st e st 12

1.3: MARKETING KAQ POSLOVNA KONCEPCITA .. .o ivaniioniidise wissiasminsssissaags sossasessuassnsssnenssansinss 17
L4 MARKE TING KA PR O E S i i cisins ssivisusssisisessonss sasnnss vsssnns o4 sas 5 siosmnsns's sasaiisssgassssssnnastope v ouss s 18
1.5. KRITIKE MARKETINGA ..ottt sttt es ettt en s e s e e e e 19
II. RAZVOJ MARKETINGA I UPRAVLJANJE MARKETINGOM.......cococtiniiiirnnenianrsssnnsssssssssssnssssnnsens 21
0 U 11,01 o e oISt i S oy e e Sl i e S oy SRS e s O 22
2.2. TRZISNA ORIJENTACIIA PODUZECA ....ocoorviieicieeseeissssssseess oo 23
P2 B oo tsi e (o7 - Rn) e a0 1o )| AR e e T T LT Nt KL e c 24
2.2.2. KONCEPCIJA PIOIZVOGAA. ... ceiiereeeuiisieerieerteesteeieestesseessasssesaessessessessesssassasssessassessessessssssasnsessesssessans 24
2.2.3. KONCEPCTJA PIOUAJE ..ottt ettt e e easeeseeaseesseeseeesseesssebeeaseeseensseenneenseennas 24
228 K ooncepery e A e i T s U R hn s ons w5 o e st o Eo A A on e BT H 4T a0 U Ao Trme e e 25
2.2.5. Koncepcija holistickog marketinga. ........coocvoviiiiiiiiiiiiicceeseee e 26
2.2.5. 1. Marketing OdNOSA......c.veuiiuiiiiiieieeiieeieee ettt ettt ettt e et n e enes 27
05 8 LT 1 42V 1 140461 0] 0 ek b IR SRR S o Atk P oo R YA it 27
2.2.5. 3. Iternl MIATRE I ... i v st ssasssnsmessasurssssssnssnssvonansassansssssasenssnsiasassasonisonaes 29
2.2.5.4. Drustveno odgovoran Marketing.........c.cccceiieiiirieiieieeeiieieiee et e e 29

2.3. ODNOS MARKETINGA I DRUGIH FUNKCIJA U PODUZECU .......ooovooeeeereeeresseeseeeeeseeesssesnenees 36
1. OKRUZENJE MARKETINGA «..couoveerenssosssosssssssssssssssssssssssssossassssssssssssssssssssssssssssassessssssssessasssrossossess 37
0 R V.01 5 i Mo i e o ok e i e LS Sy e SN SO 38
B L N AR R R O B e e i ivassnvswiagsasaavins 38

K P 1115 0701 4 ] AP et s e e M Pt T AT SRR 38

28 O T 01T L et Sk i PRt 2200 el it oo ot A NSO 39

31,01 B onOm e e T e o b sousumana e s s s o 39

3L T3 POt e § A O AV S . e T ot i e o anab e s sonan 41

% 0 U 10 0 A0 31T ) ot 1T A LI A bt (U olbodsomole oo o ot i S SN 41

£ 75 B 1 B G (7)o L 0S8 I 1 L ORNMPSHINRNCTMO A8 A0 RS A St o B SR o A AR ook st A 42

3. 11T6: PHIOANE SHARE ... i ius sacsuseniessuassassossssssvesobvsstnnssatss Fors st habsanns ovars asamses et os veanmosmesass 43

3L 1.2, MIKTOOKTUZENJE ..ottt ettt sttt s e et e e sa s e s e s s sseae s eseese s enensesnennes 43

15 U WO ) R B T P Ay L e e SRR A P e AR T A R 43

A L] 2 2 IO AN Bl i vies i sareatonsosssnsvunntrsansribnss sussess Sasiendsis s36s koS ha s S50 a0nSFETS GHinasiba nsmasRe SV ST PR ARESRILSS 44

Bl 123, POSTEANICT .o 44
311 2 4 onkdrenci . . A e A L N N ol S L LA 44

5} be) 2T 07 VT L it o LT CRELL UL e O Do Bt i Sl bt kL Ltk s L AT S AN S kot 45

3.1.1.3. INrNO OKTUZENJE ....oeiiiiiiie ittt ettt et a e e e e e e e eeseeeseesaeesaaensee s eeseennseenneaneeens 46

312 Pracenje ranalizZh OKTUESHTA . oo i asiiemelo s s oo e s s o ssssass v s Cinson iR oraosavass 47
3.1.3. Reagitange nia promijene WoktuZenyu. L. R AR ST N T L SR 2NN s 49

IV. TRZISTE POSLOVNE POTROSNJE 50
L R L O e L LT o N RPPRIIN I o s LR L PR N I 51
4.2. VRSTE POSLOVNIH TRZISTA .o eeeeeeeeeeeeeesesesessessesesessesesessessessssesssssessssssssessessssssssssssssens 53
4.3. PONASANJE POSLOVNIH POTROSACA ......cccoovcmiiimmiiimnsiiessssecsineessisseesssssssessssieses s eseseeens 53
4.3.1. Vrste odluka poslovnil pOIroBata o KUPI ... ieeverssissriseisssssassessinrss feunmassseasevioussnnssessmssrssasses 53

4.3.2. Sudionici u procesu donoSenja odluke o kupnji.......ccccoiiiiiiiiiiiidiiin s ssasions 54

4.3.3. Faze u procesu donosenja odluke 0 KUPNJi .....ccoooiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiece e 54



4.3.4. Cimbenici utjecaja pri kupnji na trzistu poslovne potroSnje ...........o.ccoevereuererreersrrereinseenserenens 55

V. PONASANJE POTROSACA .. e 58
Nal s TPV ks vsursasssaminmsnnssivsimssinsn suos o s s oaame v dame 44V Vo oS T L T o S5 o Y S A AR S SO S AR RS0 59
5.2. MODELI PONASANJIA POTROSACA.........civuumreiineeeeeseereesesssessasssesssssessssesssssssssssssessssssssessssssssens 59
5.3. CIMBENICI PONASANJA POTROSACA ...ttt 60

5:3.1; DraR Ve Nt CIBBIICE 5o vmcssssnssnmss s ssmarssss s s h e saes R s se Ty s34 R T4 450 S5 VA Sy AT SV Ty 60
8.3 OS0BB CIMBENICT ssersrwsinssisissrsrsnsvsssnsssusgess s voshbatas sl s sie bt snswns §oroie pigsis i iosas SNFIFI M p ooy 61
5.4. PROCES DONOSENJA ODLUKE O KUPNII ...coouitieieicecteeie e sssesaessessesss s essssss s ssssasssssssnns 63

Vi ETRATERRD PLANIRANIE U MARKETINGU wossrsssssrsnsossisssacsssosssssssssensesssrissssorsossssssssosssssessssnssssn 67
6.1. STRATESKO PLANIRANJE U MARKETINGU .....ooooviriomseieiecesiceeees e esesse s 68
6.2. PROCES STRATESKOG MARKETINSKOG PLANIRANJA .....o.oovimiieieieeeeecee e eeaesaenas 69

612 L ATBIZA SINIBCLIO covusisnssininvessonssssassassimes sass et isiosssassnge PR ey dor is s s b S oSS G U A B 3 1 RS N ST 70
6122 OBt VaNIG CIlJOVA «.vosriovriusanossmsssssssssissssarssesssssbisnssssss sossess disasas ol i s opi s gy e A s T s oaasaos 72
6.2.3. Strate@ije 1 MELOAE. .. .covvieiiiiereiiceiee ittt e e sas e et s sn e s sessn s sae b ee e s enses 73
6:2:4. Plan kao pisani doKMMENT «..icouussmaseanivssns s snasisssiss o onts s ot o s ssimghfaiussieones 76
6:2.5. Provedba PIaNa .. .couimsimmmissmiemsssimmsrsssss s sssssssisasss s s ssssoings i S8 Sros 53 uvaggefsswnassrs 77
6.2.6. Vrednovanje (kontrola) rezultata .............coooiiiiiiiiiiii e 78

VIL ISTRAZIVANJIE TRZISTA.....ccovunessossimmssssusssss e e A PR S e 79
1 Le TIVIOID s 0 cssianssssisncsunssennearssnsassssnesnpanssanssvssass sasonsssassasrnssisssnons sssasrssnssnssns sensossantbnsgbpgsspsngsoss supsse shusisansonsase 80
7.2. PROCES ISTRAZIVANIA TRZISTA ...ooviuieiriiiieiesisessesessssssssessssessssessss s ssssssesssssssssssssssanes 83

3.2 1 Postavijanje cilieva istraBIVamia . cciimribim s iois i anoTiitelo s G Vi1t fpshobeh o wsges fosses 83
122 P AN ran e iRt AF IVAITA. .vooussmusime sn nssunsmmmssssnsins s inssns sesbasssssyalsssinss s suussaisge RS AR SR TS N R TR 84
7.2.2.1. IZvOri i VIStE POAAIAKA ... ccerrerrrrreeereernesresnsrsnissnssrsassnsssensnssesseshannase s sio osh o go eanis 65 s 6o dnas sas sssns s 84
T22.2; VISte iSTaZiVARIa) s i s r v e r e s T P o o T S A v 86
7.2.3. Provedba ISTFAZIVAILA .....oc.eiieieiieeeiiiee ettt et eae et en e sa e et e steeaeeesae et e e s seeneeense e s e enseaeaaenees 92
ToZ3 X, UDPIIDICT 1oonvrrrssssnmrscssnsssnsasrssacsasssnssrensnssssnnsrnssasenssssnsessos yasnnesnnessanes samps rebassnstspsraaipugossnstossassisbosssse 93
7.2.3.2; Ljestyice Mierenja DOIAVE e ssmssniusiosons ssaasisssmtssssshinsssssidisssanssnss siosss s suessvssaangs sssnsonasons 95
7.2.3.3. UZOTCI 1 UZOTKOVAINJE ...ttt ettt ettt ettt e ea et ntn e e e nnee e e 97
T-2:4: Analiza Tezultata S tATIVANTA iicrscesoimienns i eissvaspasvpis it ssbarisinevbsans bossadiesa s s s o E A G S 99
7:2.5: Koriltenje dobivenih informmaciia i c it dfdiie ot i bbb s v dis e sassussissisafisssssasne 99
7.3. MARKETINSKI INFORMACIISKI SUSTAV ...ttt eesaessesseee oo nenan 100
7.3.1. Podsustav internog izVjeStaVanja.......coccoeiiiiiiiurir i sass s s 101
7.3.2. Podsustay marketindkog obavieSAVANGA «..cvwiisisimomisimisiossisissnsonionsysisssisss Bsboas s uesobssonises 101
7:3.3. Podsustav marketinglcih iStraZivanja ... .o e osiisns sossssisstonns siisssisnssss iiedo i dostssBana saisssse 102
7.3.4. Podsustav analize i potpore za dono$enje marketin$kih odluka ..o 102

VIII. SEGMENTACIJA TRZISTA, ODABIR CILINOG TRZISTA, POZICIONIRANJE 1

PREDVIDANJA cassuisasnensansssrsussussasnssianssassyessassasunsunorsunsssupghnsnssnlonsivstasisasssbonsusranss 103
Bl UINIOIY o, cciyaninivnmssssssnsnssssssssssssssssapsasnassassaranssasansrnssassssssnssussnes sesassies sessessens sppssptsnesalons sepsanasyaios e shasiasbinsans 104
8.2. PROCES SEGMENTACIIE TRZISTA ......ovvmiimieoeeieeeeeeeee e seeeas s ssessessessss s ssssssssssnsssa s sassssenes 104

8.2.1. Razvojne etape u SeZMENTACTIT ITZISTA ...ovviriiiiiieeeeteiteet ettt st ene e ssessaeene e 106
8.2.2. Varijable segmentacije trZISTA .......ccviiiiiiiiieiie e eeie st e s et e et e s eae e ere s e e e anae e eenneean 107
8010 Z e OISR BEEINEIMACTIA .. oc.ioonessnitinsseisnnnmensioss sosas s §oaroing o4 BEENF 0 GF SRR B B S A s 108
8.2.2.2. Demografska SEZMENTACIJA .......covuuiiiiiiiiieiii et n e se e e 108
8.2.2.3, GeodemagraTSka SESMENIACITA .......orereeererererseresireereseaernssnionsassbibrnssisshashassi vassnet iodens ko sssda dusstiasant 108
8 g B OO ERIE R SETICIIABITA oo vouiaosssnsisaissmios osunms soni asEssss sl ohosy A P 6495 LHE4 43400 SAF s vs s esimasinne 108
8.2.2.5. Segmentacija na 0SNOVI PONASANJA......ccvirerrrerieeieerieniesieesseseesseessesaeseesssesseesseesessseessesssesssenns 109
8.2.3. Segmentacija poslovnog trzidta (B2B)......cccooivirieeiieieieeeeseeesieee et ene s s ese e 110

812 SN e OIEREACITPO-VISE VATTADIL 110 iiicuiisis iitisinsgobasssns fomisnsisssnsnsanssorsnnns sasasesmsss sossnessranasssifnsirases 110



8.3. STRATEGIE POZICTONIRANTA. .. c.ociesnsnissictiassssansmiessismesssssssaissstasiom soodesssasistiomivemsssasssassessonss 115

3.4. ODABIR KCNKURENTSKIH PREDNOSTL. ... c0i00mm00m0n0s00000s0ss suasnessstoesssss cupsossssvivissssivsssarissssssisaanns 116
8.4.1. Informiranje i pruzanje konkurentske prednosti .........cccoeviriniininieiieeee e, 117
MARKETINSKI MIKS 118
IX. PROIZVOD....cccvivvisueninseinns 118
9.1 TIVIOID........veeeeresomsnmensonsansosmmesuaiosasss snssmmoassssssnans susssesssnssasonsassnsnosasibpntonsbolyens sosasansnnsvensinsiobesmonsoonsnshaduifessens 119
9.2. KLASIFIKA CITA: PROIZNOD A z:iwissssssmnsssassssmissasssssesmsis s s s s s i n o 119
0.2 1. Proizvodi Keaing e DotrOBIT cusis:s sosusassmosssssassssnonssasnssne sssonsostassnesiss st shiosssssas sos g son s amhnmssiaons 119
9.2.2. Proizvodi pOSIOVIE POITOSIIE ..evicvieirieeiieeiieiie ettt st es e b e e et eaenans 120
0.2,3 . TIBIUDE. . ccor s sismsiniissmsansns susmssnnonibisssansssns pesanenns sazsssnsasanssnsndlnibsdedaisnsuiss ORI o R crbiim s R b AR TR 121
9.2.4. Organizacije; 050be, DAJESa | HACJE . .cuuisusmmsmssssneurymsnibisss bdsmssmmssniosissnessssshsioissasss dsosinssiossivismoniei 121

9.3. ANALIZA PONUDE PROIZVODA ...ttt ss sttt st e s ens et s s saaaansse s 121
9.4, ASORTIMAN PROIZVODNOKT MIKSA . icumnsnnsssinnsivnsessbinsiatroministeibroi | rratises smesm s 385 b s sisseri v 123
9.5. PAKIRANJE [ OZNACAVANJE PROIZVODA ........oooiioiiiriieesiesiesiesieeieseses s sessensessesens 124
9.6. ZIVOTNI CIKLUS PROIZVODA ....oouiirriniirintiessisssscsesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssessssssssssssssassons 125
0.6 XIvolenie DIOTEVORE i mthisin o e i S T aa A e ivs S BT o v ST B ot 126
9.6.2. RASE PIOIZVOGA.....c.veveiieieeiies ettt ettt es et et es e s e en e s e st es s s n et nn e se s eeees 126
0.6.3. ZIelOSt PrOIZVOA@A ..viviieiiieeiieeie sttt ss et rae e s e ess e ess e s s e sa e e easase et e abe e e e ereeeneebeeabnesnens 126
9.0.4: Qdurniran] e ProlzVEO s s o T s S e R R i 127

9.7. STRATEGIJE VEZANE ZA ZIVOTNI CIKLUS PROIZVODA .......cccevorverrereerieiessesseeesssssssaesesens, 127
oL R 0 0T G eI 1) (o ) RO SO S RSO RO 128

9, 7.1.1; STAteEliatrZISNG POIBITABI|Closerrssssnsssonsasesssiss insas ssniois SibenmnihnsssssihonssbnnsivrsssitiissogsinnoessSherssn, 129
9.7:1.Z. Strategijairazyoia MRS i wiscor s smiss s om0 s st s i sRisdess i essonsessbosiasdssanes 129
9.7:1.3. STrategl)a.razvo)a PrOLEVOAR «isxisueusisisiesssismpmssissscosvonssstogesssssasssioesussstsasnessis s asigerssssssssvasasns 130
9.7.1.4. Strategija diverZifiKACII .........couiuiiiiiiiiiiii et 130

0.8, PROIZNV O DN PO R B L 8 05 0 i iR i fuir i g b oA ne F e S oA S5 SRS ¥R s 0 e 50N e e we Ry wes 130
9.9, BOSTONSKA MATRICA ..o ausrssimesrsssassssrsssssssrsserressiivs fro Bed b 8 b edlh doaftash dhddidus vbs shsishasons sspacsatonadonses 131
9.10. MCKINSEYEVA; PORTEEEINAMATRICA.....coochsnietvoci i oot irbtrnesisssnssississotissnt B CP 133
9.11, RAZVOI NOVOG PROIZNODA ..o p050mven dottominahinnss s st o s n b s eedset spdisgesde bsasee 134
9.11.1. Prikuplianje dd i s emsescmsresssvsessonnsrasosnsesnsarnrnsnss b ubomiat i dissblsd ool baliftansitisiedsshonivadesnssnen 135

0. 11.2: Obrada 1de)a.: i aiins ssussomsssistosoisissssias ssssoii s B ot U i fets it oo 136
9.11.3, Testiranje koncepeije prolzvoda:. .. covsmmsssiamsbabiiditisi b abh S ¥ o Rad d B bl 136
9.11.4. PoSIOVNA ANALIZA.........ooiiiiiictece e e e e b s e 137
9.11.5. Razvoj i teSHIANJe PrOIZVOUA. ....cccoverserasrereessssussnssnsssssersoranssnassssssansnssnsrnsesssuensiosh it ddedrnbabofeloesin 137
9.112.6; Testiranfe trZiBU v sssnnissivsssssissesssinmsssesssssssssassssssssaesaisssssoneisdsigiisspmnss doossanisansdbnsbotndsdossey 137

9.11. 7. Komercijalizac1ja PrOIZVOdE .o scsensspsossssenusssumusssssaiongsrovssppatisp sssonsmmsedigessiispsnsdeges lovsuussivesass 138

9.12. PROCES PRIHVACANIJA I DIFUZIJE PROIZVODA .......oooovoeooieeeeeeseeeeeeeeseeeesseser s 138
9.13; RIZICI UVODENJA NOVIH PROIZVODA .o isbdeivisigis i senies et iy isssvesisomsashvsseis 140
9.14. MARKA PROIZVODA ..ottt ettt aes st es e s et e s es e s ebenseseeseneasareenens 141
9.14. 1. Defifilcija MATKE.,..c.covereraessmornsssserarsaisissnsssanbisnssrerisnssnsssnsssstsssostioisedssiiodipisssssissnansbanarasbesbassas s 142
9.14. 2. Blementi MATKE ....uoivvamsimamro oo sivn s oo s s i s s e s (s o s e i e s e e o 142
9.14.3. ULoga MAarke Za tVITKE .......ocieviieeiieieeieiee ettt sttt sttt st a e ens e e 143
9.14:4. Uloga marke Za KUPGCE.. ..o oiniidileiosfostesesiosibdon fissoriaiss ios dpsennisinstheodasbobsbnsshdipsods oo doinshifirnsssonss 143
D.04.5: VIBIE MIAIEKES ooc. s s comsusnsnsass sa655ms e sh808E4 5% s 5 s HHs0 R S0 oA 55 45 o 0aE BUR A SRR SN s e 144
9.14.6. Daljnji razvoj marke (brendiranja)..........cocoouiieiriiiiiieneeiece s 144

X. CIJENE 146
RO, 1IN o cvmamossppsesnssnssssssuosssis s s 555800 548 03 GRS A S TS S o S s e Rty 147
10.2. CILIEVI CHIENA ..ottt ettt s et s et es e et s e e anenes 147
10.3. CIMBENICI UTJECAJA NA CHENE .......ooioieeeeeceeeetee et siessessessestessessessss s s sasssssssssssessnsans 148

10:3. 1. UnuteaShiji CHADENIC] i mmmnmnimmsmnmmr s G e s ana s S b e 148



103 T e sk e inB s rateBiiai. o cidiiudniimsemsinsmmssnsissmssesstassisesssnssirssssssenssrsiasnsnsansisdostans 148

10.3:1. 2 Fin ARG KA SURLEZIIA v.vvereiveriuererercrenensarensasneosmeasscsesnamrasssbirensbnens sesestbussiniss ibiioie st ssbsisinsisesads 149
O T i moscecussavsivssasvasus seb suessenss nevnsionssHs o4 susmms hdbob bt FVeseut s o s R sb e svi S st mn b nansibaaing 149
FINANCTISKI CHLIEV 1.ttt 149

R BRI ERRIRGIRE « .covcivivniinnsensesnserisnennesarasesssmmossussvensibsisnsiosien s b OO b e s bt botiass 150

10:32-1-Pereepeija potrofada i elastidnost potraZnge ... casisissisivsissmsviisimavosivedssibsbesins swsidss 150

10.3.2.2. Tipovi trzidta i KONKUIENCIJA ......coooiiiiiiiiiiiiiiiiiccic e 152

103 2B ORINZBIE ..o oo meruansansussecssnssressnssresensivansesmsssarssssassssssasshsneismissasinessviondinnssstsssdonibbossessisevdoninass 153
10:32:800 Ekonomskt uVjet] maasmnsmmmsmmsensasmsmsesmsias sl it it sos it i smiaesi s 153
10.3.2.3.2. Politicko zaKonodavni UHECAJT ......coerveiiiiiiiiiici i 153
10323 3 DISHUCHEKT KBIALL .. coov e ereerenmsonesvasnrsessassessossmssnssssrsssessosissasnpsssenss snsofsios snsssbonses bossiads 153

A0 ACPOLIFIKE ODREBIVANIA CHENE .covuiiinsissmsassioisyssrsse s esssnsssossositassssssonssssssissossssnssnssfinsssses 154

110:4:1: Odredivanje cijena Za NOVE PrOIZVOR ju..cccccmmmivsmuisinbmsssivisiossmsomsnssnsrsmsssssssessisesnssonsss 154

10.4.2. Psiholodko odredivanje CIJENa........ccociiiiiiiiiiiiiesiiiieciee s 155

10:4.3./0dredivanje cijena profesionalnih usluga . ....... i iindnmnn st il 156

10.4:4. Promotivno odredivanje cliena: ... smssvsmmivsmsiesnssinmitasdabosbismstmatosms biitdasssssastibindovesssis 156

10.4.5. Odredivanje cijena na 0SNOVI ISKUSIVA .......vovieviiieiiiiiiin ittt 156

10:4:6. Metode odredivanja CHENe s v e 157

10:4.6.1. Trodkovno orijentirane MELOde .......c.commmisiissmusissismnssasimnisissssansssrasnesbeisersvas 157

10.4.6.2. TrZiSno orijentirane MELOUE ........ccuirviviiriiirieecie it 159

10:4:6.3.- Konkurentski orijentirane MetOde : . v i ssomsssis sonsnrasssssssassnsssssissasnissesstesuamatasisogests 160

10:4.7. Iniciranje i reagiranjc Na PrOMJCNE CLBIA L. c..cumssucssissnassssavisinisisiasthbisnsinsonsinissnsnstesmusssasnssaessass 161

10.4.7.1. Reakcije kupaca na promjene CiJeNa.........coceveeerrereererseeseeneesesneetseessesssssssssssssusssssssssssssessesses 161

10.4.7.2. Reakcije konkurencije na promjene Cijena ...t sssssesiesssessnsns 161

XI. KANALI DISTRIBUCIJE 163
UL L TINIOD: . oiosusseevsosususmsessmrensvssnssssuasesessusessssasssnasss sssvsmsnssssassnossonsas snsas spsagomsnsansansesanessusiboio sooburonnasinsionsshon e 164
112, STRUKTURA KANALA DISTRIBUGHE .....cociimmamimammissveisinisrmam it s i 167
11.3. PONASANIJE I ORGANIZACITA KANALA ....co.oooieieeeeteceieiesiesiesee st sse s ssse s sens 168

113, 1. Okomiti kanal diStHDUGIIE.......o .. cenessmstsisnsienasssnivsnsstabeimiestonsiomseadshbs s oinisbinsssisotsessih 169

11:3:2. Horizontalan kanal QiStriBUCLE ... essssmmmesovsinessisssnosssssenssahibsirismsteisehalrios s msasssessavonss 170

11.3.3. Suradnja ¢lanova u kanalu ... 170

11.4. INTENZITET TRZISNE POKRIVENOSTL.......cccocosueeeesiossesssisassssssnssssnsonsessssssosssisssssssesssssasasssssssssssss 172
11:5: VELETROONINA i:imsammvesams s amsimsmvssissrsisasss st ivseh s toonssvastasabeiiunssinsssssomsessnsdisssssinsssss 173
1136, MATLOPROIIATA: «..oocnvmmmsummeisiiinmimsiimmismnmsss assssmsiesiomsevsiistssim i rasmilbiicmntibotassosareavesss 177
11:6.1. Maloprodajng HEOVIIA ....ccccorsersssissinesassassasssssnessossassessansessessssssnsssasssosssnasnsassstsssansnbbosassnnssaseas 178
1:1:6.2- Maloprodaja izvah prodavaoniCa. . iwsmnsssmmnmasniismeamsnliaddbiifnsdid s 178
11.6:3: Maloprodajne OrganiZacki: ... ...cusibumusitdasmsmivsiseimssbassisssisnsssastositsnsboaboiotsdtuithaditsiasassssas 180
11.7. MARKETINSKE ODLUKE MALOPRODAUJE ......c.coocoviiiiiteiininiinisssssessssessssessssssssssssssasssesssinseos 180
11.8: GEOMARKETING (GIS) isevsnummmmmimsmimnnassmmmiimm e b anii b B n il dain vl 181

11.8.1. Komponente i infrastruktura geomarketinga.....oviiiossissisesssvsmssitdbdiiiidissisiiavioiniidioion 184

11.8.2. Geomarketing u marketin§Koj Strat@@iji........covveiveriieiiieriesiiee e 186
11,9 PODRUCIA PRIMIENE GEOMARKETINGA ..cosisussissassusivsssosssassbissonsasobstssnsiiisdistassnsissmnssessassosssss 187
11.10. INSTITUCHJE KOJE POMAZU DISTRIBUCIHSKI PROCES .....oootiiiiiiiiiiiieiciceeiseicenas 188
11.11. FIZICKA DISTRIBUCIA........ooeoeeeeiieseeeeseesessessesss s e ss s s s ssesssssssassesssssssessesssssssssessessesasssssons 188

XII. PROMOCIJA 190
12 L RN I criatnstinsivvonsis febnascusssssinanssssnsaasassasansbvessons sesnasasivbsbossunsrtesssnnsshonssssosssrabh flbvasmasssrsbionassasbiibessssssassension 191
12.2. KOMUNIKACIISKI PROCES .......ciiiiirieirieerieesteiei ettt eesesse e s e s sesse st se st sn s ss s s s sasns 191

1224 CHljevi promofVIN AKLIVIIOSH «.woiosimimsimarintsiasimssmssssssisisessviisisiieas sossss it o s st s ssnissasianeshs 193

123 PRAVLIANIE PROMOCHOM .. isiassnssiismmsmississsnisssssasisissssssssssssssssssasssiassssessasisasibbossastsse s 194

12.3.1. Odabir Ciline PUBIIKE ......c.oc.iiiiriiiiciictit ettt eb ettt eneas 194



12.3.2. Odredivanje komunikacijskih (promotivnih) Ciljeva .........ccooecvinvennininninincees 194

12.3.3. ObIKOVANE POTUKA .....cvvieriiiesit ettt sb s 195
12:3:4.. IZDOK, MEAN) A i3 sissimttnsiinias sinsssnistussiinesdisimitisimiinisnsnianninnimiadssstnrbadm s 195
12.3.5. Prikupljanje poveatnihiinformacija .. s bismslisisbimmediidsssrenmsnss 196
12.4. PROMOTIVNI MIKS (SPLET).c..cttitiiiiieteteteteen st sttt sasse s s s st ss st e 196
12.4.). OBIABAVALE ...ocvrssrsvcaressmmsosressennssessessanssrssanssnonsmmssnsseinsssanisnesstiaasisssioienstsiosodosnns sdosdorsathaiass 198
12:4.0.:1, /Ciljevi OglaSaVaN as. comsoisvasisssaainiliotilumioms b ool aiainms s sessdsomisesssssdiibsessgomsssioes e 199
12:4.1.2. Odredivanje prorauna QZIaSaVan|a ....c.cwicsssiorcsessssissesasssssrensisbossssaissisioabossussnadisiansosses 199
12.1.1.3..0dabir medija. OZlaSaVAN]A. .......c.crereceriossansasessososorsasesassirisnsivistsnsbinsstonessisrssobiohsnsifisesarnness 200
12.4.1.4, Ocjena udinkovitosti 0glaBaVania q . ardasnismsboeismroieiishorbisdisonssddfassisssmonssssiassisass 201
12:4.2. IUnapredenie PROAATE . .. sisumisssssmssesmmsmsmnmssiamsssssmvss s issssemssasviasiessasss sanssesoss cresssonass 201
12:4.3. Osobna. Prodaja. cscscsssssesrssesrssensesnsstnoninbssiofeioh driteds feilonsinede b BRI L LA Sl b e inind 202
12.4.3.1. Proces osobne prodaje...coxtdadtmmmanddadalanmduaitildablalddronmdiulniailddas 203
12:4.4. Odnosi's JAVNOBEW .. .icsiimmmmsnsssssesisasssesissnnisssssorinisesdisiiinifivsosaiive b saniidinssssstsnasssvies 204
12.4.4.1. Karakteristike 0dnosa § JAVIOSCU ...c.viuiiuiiiiiuiiiiiicieiciciicte sttt 205
12:4.5, Publicitet ... &k bhilsbe Ml adbidianhhidaddiaifad ddunalondntansnssmliisisnbisndsiviss 206
12.5. ODREDIVANJA PRORACUNA PROMOCIJIE .......coooueieieeieiieieireitieseses s iessess s ssssosssesesens 207
XIIL USLUGE........cicsicnissssscssissisasssosisssosis 209
B BEAR COREL IO 7 IR L IR iocssmsnssnssensiss oot casinossossies ool o e A R 210
13.2. KVALITETA USLUGAs o £51008. 20 A dn b Ll bdilanmniidinnidiiimiedibosmiesinacdo siiksbabasdo 212
13.3. MARKETINSEI MIKS USLIGA. ...cocnscurenesssicitibiibiotus siomisionesbassinsisssensstsistss dessinivhss doaiasondnsebochastsinense 216
1331 EjudiicimmmnmsnnimpmmsanannsmsimssmmmmnmnminadnmiaSuaaiiistamimsi 216
13:3.2; FiziCko okrUZenie . .ousissimissssissssinssssssssssnssnssisssasmssinssiidishovaisasivsneatonsesvivapessssmonprssebsntasassys 217
13.3.3. Proces pruzanja UsIUZa .........ccouiiiiiiiiiiiiiiiei e e 217
XIV. ZADOVOLJSTVO I LOJALNOST POTROSACA 5 218
LA ] s UV, .o saicnssaisnssnssminia svommngsssoi atosssics sy ssnssss s et s s e v sy via s ssssvasssvs it sst ot anisbintus s bavvove vosvanvion 219
14.2. ZADOVOLISTVO POTROSALA ... crsvevesnsascrsrisomonses BRI SHMUL 5t Bifoidilicutitciumsinssssssesseisbees 220
14.2.1. Poimanje vrijednosti i zadovoljstva'poteoSalall. .8 AL LA AGR L GGG lianianiii 223
14.2.2. Pradenje zadovoljstva potroSada. . sl st SNl Suln R Lo R uaW LI v i, 227
14.3. IZGRADNJA LOJALNIH POTROSMOA i i ittt iisifabibitonniidrriand S niitis csesistorsss 226
14.3.1. Poimanje i izgradnja lojalnostl potro¥ata ....... .. hdidsdsivensidoissidondis e iR linresaivisioseon 226
14.3:1: Programi T0JAIHoBt’. /. L.iibinmhdidmithituiiinitbinmbesintimin oo sresierinss soomsivness aiotbondormind slobsnsbrnt 234
14,4, MARKETING ODNOSA.......cccccomseerresmsnmsarsresarssossssessssussasssssssssasbosfiabasisiiasisomssssaieibosbesnsdstionbes sabiissase 236
14.4.1. Pojmovno odredenje marketinga OnOSa . uisiimesssomisisissm s imimerssssornsseshinsvssssssssonssns ssvss 238
14.4.2. Prednosti i hedostaci marketinga 0dno8a .........covucsmsumsvssisiiivmisshuisinibeldinninisisseionisusnesissssnssoss 241
14.4.2.1. Prednosti marketinga 0dnosa .........c.ccuiviiiiiiiiiiii i 242
14.5. PRIVLACENIE | ZADRZAVANIE POTROBACAL .| c.ollllidivnaiditodhosibissisionitoinbonitinetines 243
14.5.1. Zivoine vrijednost Kupars ..o Bttt it bl ioh s s 243
XV.IZRAVNI MARKETING 247
15.1. POIMOVNO ODREDENIE IZRAVNOG MARKETINGA.......cuiiiniiisimimiomiimerimassasniosses 248
15.2. POVEZANOST MARKETINGA I IZRAVNOG MARKETINGA .........coccovviinnininnvcnccnnnenienns. 249
15.3. CILJEVI I FUNKCUE IZRAVNOG MARKETINGA......cccccmiiiinitiniiinitinccnnisnecsneecese s e, 251
15.4. TRADICIONALNI OBLICI IZRAVNOG MARKETINGA........ccccooviiiirininiiteenieeee e, 252
15.4.1. Prodaja licem u lice (izravna prodaja).........ieniuinaibiialiiitiniimmmliiisdenme oo 253
15.4.2. Marketing iZraVnom POBIOM ..ccceersenresmienrsldiviirifissdessssiomeruisisesisrhosesreserssiosibeistmssnesssssssesssonsasas 260
15.:4.3. KataloBki marketing onasmmanmnamnmmmiindistasiomtiomimmmsmmniinsi st 264
15.4.3. Telefonski marketing (telemarketing)....vscuussississosuoiassorssissmssesassssvssesnssessnpsasiinsorsvssssisssessss 268
15.4.5. Alternativni mediji izravnog marketinga ..........cccooiviiiiiiiiiiiiicreeet et 271

15.4.5.1. SNOP AOPISIICA......cccveeseeerererensaaresnesmmesssersnnsenmssansnessreisnssisisssbins st isastans seasiasrussas sonsP A e bebvios 271



15.4.5.2. ZajedniCka 1Zravna POSA.......ccecivuiriiiiiiiciiitiiei sttt 271

15:4:5.3, Paktiid dOACi. . .- st omesnsosisassnsaissssssissinss s winsis s nasesvisesaes st arviisis s eponb eI s s imbanssastos s 271

15 4:5:4 DAl ac poSIlKaIA . ivimmsmmmismumsmisssessmamiuvessisssss s se b hotiveosasiftotes donseacsenpasmes 272
15.4:5:5. Dodaci.ukatalozima .......ccoooeevmnmeneenesnnsssnnes dod BRI SAAIRETA IS st Ak ba ths Sra b b dassnsnsasnanase 272
15.4:5:6, DoGaCEIAIBKIL. «.cooesesessansasssiossssnssmsiviiomissssisiisiimssriinmbainaa s bl vl ab s adbtn sl 272
15.4:5.7. Dodaci talunima........cussmsamiv i puessniissiissii i SOEEIILIL L (i diccsbanasas 272
15.4.5.8. Televizija kao medij izravnog marketinga ........ccccovvviiiiiiiiiniiiniiniicnecicisce e 273
15.4.5.9: KiosKADATKEHNE ... s cnsursnsesniosnsnsansssssion i T i et rss v S e i st dosbead vl bidanseatasanse 273
154500 TrEoNatk SUINAON L s s unisissesmmuiiasamssmn s sims o st rsbise snpbimiatusitbiialoh shsmunampsissssrivoipns 274
15.4.6. Pojam integriranog izravnog MAarketinga .........ccceevereriiiiiiiiiiiisisns s 275
XVE UPRAVLIANIE ODNOSIMA SPOTROSACIMA «.coocvvcrmmssioomssrmssosssssssiisssisstainssosisssssiassssasmsosssissans 276
16.1. POJAM UPRAVLJIANJA ODNOSIMA S POTROSACIMA .....ovureeieeeeeeeeecieeeeaesesiessee e sssesassssssnans 277
16.1.1. SUStaVi CRM SITALEZIJ ..cvviiiiiiiiiiieiiiiiiiesie ettt et s s sae s e s ess s b s aesaa s e s saesaa s enae e eneenaeeaenns 280
1612 RN BEEREBEITR s swrosssnssesivaiion s satamsisrsssssmras smsavenav U e s B o A S o v s nvss 285

16.2. UPRAVLIANJE ODNOSIMA S POTROSACIMA PUTEM INTERNETA ....ooovvvvviiiieriieniinienes 289
16.3. UPRAVLIANJE ODNOSIMA S POTROSACIMA PUTEM MOBILNIH UREDAJA........c.occviunnn. 296

XVII. MARKETINSKO UPRAVLJANJE BAZAMA PODATAKA (MARKETING BAZE PODATAKA)

299
17.1. POJAM BAZE PODATAKA 1 ZNACAJ PRIMJENE BAZE PODATAKA ......ccoeovvreirirnirsieeennnens 300
17.1.1. Izrada i odrZavanje efektivie baze podataka.......ciuiresirisisisosinnsssssessassiosssssasssssonssrisassasassansnass 305
17,111, Rudarenie pedatales. usssiiivsssisiissssrmssssissssmssiosssisssaassissrsssssssssnioravssviobisssss dnssasassvsisonsaos 307
17.1.2. Baze podataka i MarkeUing .........cceeevieiiniiiiiiiiiiiisi i 310
17.1.2.1. LISt KUPACA ....ecoonrananerensssonrinsisinnninniosisnisisnisssiossssissssssssnssibsgeibassafinsitoranivosntiivhotiodissssbivanss 310
17:1:2:2. Hijerarhiya lnapaca v bazama podataka . ..cc.umismimssmsmssmmssimmesssassassssisss s sovissonsassss 312
17.1.3. Segmentiranje kupaca u bazama podataka...........ccccccuvviriiriininiiiinii s 313
7.0 T 0Ty 01 (01 Lo O o ey T R PN e 313
17.1.3.2. Sepmentacijau bazama podatAka;. ... eusussnsssnisenianeibivedibboiionlsion dedyoness bosssssvivswiovasnssassnsiss 315
17.2. MARKETINSKO UPRAVLJANJE BAZAMA PODATAKA .....coovvuiiriiriiriieinessiesessesssesessessssssensens 320
17.2.1. Pojam marketin§kog upravljanja bazama podataka ...........ccccccoeeeeviniennneniciinnnncnisnns 320
17.2.2. Proces marketinikog upravljanja bazama podataka...........ccccccueiviiiviiniininnicnnnninnniniiene 324
17.2.3. Strategija marketinskog upravljanja bazama podataka ..........cccccocviiiiiniiiiiiiiii 326

17.3. POVEZANOST IZRAVNOGA MARKETINGA, UPRAVLJANJA ODNOSIMA S POTROSACIMA 1
MARKETINGA BAZE PODATAKA ....convosimusmssimassssoissnmnsnisiismsssenismsssmmmssninntigssusssn bt spbos 328
XVIIL INTERNETSKI MARKETING 333
18,11 TV i cticinsr ctinsinomernivanssavsionsinsnanas snsvinssiaininionssiniesinssimsitinsai b dipnimnmaitianibaldade o 334
18.2. POJMOVNO ODREDENIE I POVIJESNI RAZVOJ INTERNETSKOG MARKETINGA................ 334
18.2.1. Povijesni razvoj internetskog marketinga ..........ccccovviiiiiiiniiiiiiciis 334
18.2.2. Pojmovno odredenje internetskog marketinga .............ccoovviiiiniiiin e 344
8.3, OBEICLINTERNETSKOG MARKETINMGA ... ooiisemnsnimsmevsisssossssisanmnst i S b ol B A LG d Ko dubaibh, 348
8.3 1. Virisni/viralnl MArKeHAR cucisiaiiiinmmdbomnissmiiviirivorinionssdonsisodiobion Sils febehnisssianstivnsnsobonssncs 350
1832, WdruZeni marketing . .. inasil S @ AN dbsinrmadabatadmaisnin bl dans Lo meiomiiies 351
18:3: 3 Marketing na pretraZivatima.. ... fum e st oot Lbdit ol sl 352
18.3.4. Marketing s dozvolom/dOPUSIENJEM .......cc.ccuiriiiiiiiiiiiri et 354
18.3.5. Marketing izravnom e-po$tom (e-mail marketing) .........cccuveveeviinenienieniniinineiisese s 357
18:3:5:1:NeZeliena elektroniCka poSia (SPAIMY .....ucsosmmesssmssunssbined it iIRE ST raspvisinnpisssstvosnassssasssnssis 363
18.3.6. Marketing putem druStvenih MIeZa............ocoviiveiiiiiiiiciieiccss s 365
XIX. MOBILNI MARKETING 374

e N Y . seraioteaw s airssmngisons s Side it ss it sbn s ossassnsimassnensiiiass sassssesussssssmnmalionssnsiiosnisvorsishanane 375



19.2. POIMOVNO ODREDENIJE I POVIJESNI RAZVOJ MOBILNOG MARKETINGA ........ccccceeeeee 376

19.2.1. Pojmovno odredenje mobilnog marketinga ...........ccococoiiiiiiiiiniiiiicc 376

19.2.2, Povijesni razvoj miobilnog marketinga ssssmsmsmsssosisssssviisisss s ssrmismsy 383

19.3. OBLICIE MOBILNOG MARKETINGA. w.visiousivisssnsssssssssssnsnenssnaisisnsas sssssss srosssysss sesesussasssnsssssnnevssiesas; 385
19.4. PORUKE MOBILNOG MARKETINGA ...ttt 391
POPIS SLIKA PRIKAZA I TABLICA 397
POPISISLIKIA. vcvcovrssnmsoressassrmsamassntserriseaissssssasesssesssssessussosssssont svisesssasssssssses sssonsasaidomtsssse iedasesiononsssasumssanasasass 397
POPLS PRIKAZA ... ciucsiunsseseonns seseonssssaksasnssesnsaosasasnssssnansssons cssnonthostoss st sssss s eauoms sssesbs ceesss e s stusre susgass susssosy 397
POPIS TABLICA s.ccosiumathisiansssmsmnonsiosyihs iy ssis s iosssnss s inis i oy 5ot o o s s s VSR Vs 399




