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Ponasanje i zastita potrosaca u turizmu (specijalisticke studije)

- ispitna pitanja -

. Potro3aci na turistickom trziStu

. Segmentacija turistickog trzista

. Osnove za segmentaciju turisti¢kog trziSta potrosaca
. Strategije segmentacije trzista

. Kategorije i tipologija potrosaca na turistickom trzZistu
. Modeli ponasanja potrosaca u turizmu

. Ciljevi i svrha istraZivanja potrosaca u turizmu

. Strategije istraZivanja potrosaca u turizmu

. Postupak istrazivanja potrosaca

. Medunarodna istrazZivanja
. Atraktivnost turisticke destinacije i turisti¢ka traznja

. Prirodni i drustveni faktori i turisticka traznja

. Trendovi koji uticu na turisti¢ku traznju i izbor turisticke destinacije

. Vrste turizma

. Uticaj geografskih determinanti na turizam

. Demografske determinante

. Ekonomski faktori i turisticka traznja

. Socioloski faktori

. Kultura i potkultura

. Drustvena klasa i sloj

. Relevantne i referentne grupe

. Stil Zivota i psihografske tehnike za merenje stila Zivota
. Tehnoloski faktori i drusStvene mreze

. Istrazivanje potreba i motiva potrosaca u turizmu
. Faze u procesu odluéivanja

. lzvori potrosackih informacija

. Motivacioni proces

. Struktura turistickih potreba i motiva

. Percepcija i faze procesa informisanja

. Kognitivni i afektivni sistem potro$aca (stavovi)

. Stavovi potrosaca i i strategije za promenu stavova

. Uticaj psiholoskih faktora na ponasanje potrosaca u turizmu

. Persuazivna propaganda
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Integrisane marketing komunikacije

Satisfakcija potrosaca u turizmu

Kreiranje vrednosti za potrosace u turizmu

Totalna satisfakcija potrosaca

Osnovne odrednice kvaliteta u turizmu

Upravljanje kvalitetom usluge u turistickom preduzecu
Merenje satisfakcije potrosaca — indirektne metode
Merenje satisfakcije potrosaca — direktne metode
Strategije za otklanjanje nezadovoljstva potrosaca
Lojalnost potrosaca u turizmu

Programi lojalnosti

Analiza vrednosti potrosaca

Uloga marketinga u stvaranju odnosa sa potroSa¢ima
MenadZment odnosa sa potrosacima

Instrumenti koncepta ,,4C“

Lanac vrednosti i struktura CRM-a

Opsti pristup sigurnosti u turizmu

Preventivne mere za sigurnost u turizmu

Putovanje i zdravlje

Bezbednost turisticke destinacije

Sigurnost turista u hotelima i bezbednost hrane
Sigurnost i zaStita potrosaca u avio i Zeleznickom saobracaju
Sigurnost i zaStita potrosaca u drumskom i vodenom saobradaju
Zakonska regulativa turista u EU

Direktiva 314/90 o paket aranZmanima

Zastita interesa i prava potrosaca

Zakonodavstvo Srbije i zastita potrosaca

Inspekcijski nadzor u oblasti turizma

Konzumerizam i osnovna prava potrosaca

Strategija drustveno odgovornog poslovanja i inicijative

Eticki konzumerizam

Predmetni nastavnik
dr Marija Najdic¢



