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1. UvOD

PonaSanje potrosaca je zanimljivo buduc¢i da su svi ljudi, uz mnogobrojne uloge
koje imaju u pojedinim fazama Zivota i potro$aci od najranije dobi. Stoga ljudi u ulozi
potrosaca, iz vlastitog iskustva, mogu izvesti niz zakljucaka i samim time bolje
razumijeti vlastito i tude ponaSanje prilikom kupovine. Proucavanje ponaSanja potrosaca
kao zasebne marketinske discipline zapocelo je kada su proizvodaci shvatili da se
potrosac¢i ne ponasaju i ne reagiraju uvijek u skladu s njihovim oc¢ekivanjima. Umjesto
da nagovaraju potrosace na kupovinu svojih proizvoda, marketinski orijentirane tvrtke
zakljucile su kako je mnogo jednostavnije rjeSenje proizvoditi samo one proizvode za
koje su prethodno, kroz istrazivanja utvrdile da ih potroSaci zele.

Potrebe i zZelje potroSaca postale su glavnim predmetom njihovog zanimanja. Psihologija
potrosa¢a danas izucava ponaSanje covjeka kao potroSaca, te razmatra dvosmjerno
komuniciranje izmedu potroSaca i proizvodaca na osnovi kojeg proizvodac saznaje zelje
I potrebe potroSaca. Odnos s korisnikom tako zadobiva partnersku kvalitetu, koja postaje
modelom ponaSanja u 21. stoljecu.

"PonaSanje potroSaca ¢ini niz psiholoskih i fizickih aktivnosti koje poduzima pojedinac
ili kucanstvo u procesu odabira, kupnje i konzumiranja proizvoda i/ili usluga™ *

Ova definicija upucuje na zaklju¢ak da ponaSanje potroSaca ukljucuje prijekupovne,
kupovne i poslijekupovne psihicke i fizicke aktivnosti s ciljem zadovoljenja specifi¢ne
potrebe, odnosno radi se 0 ponaSanju koje je usmjereno prema nekom cilju. Uloge koje
potrosac ima u procesu kupnje su: kupac, korisnik i platitelj. Te uloge su od velike
vaznosti kako bi se identificirali potroSacevi motivi i Zelje. Prva i najznacajnija je uloga
korisnika proizvoda i usluge, ¢ijim zahtjevima i océekivanjima trebaju odgovarati
obiljezja proizvoda. Ulogu platitelja danas olakSava mogucnost placanja karticama ili
kupnja putem leasinga. Znacenje kupca ogleda se u pronalazenju i izboru proizvoda,
njegovoj konacnoj ocjeni i donoSenju odluke kupiti ili odgoditi kupnju.

! Skupina autora: Previsi¢, J., Bratko, S. (2001). Marketing. Sinergija. Zagreb.



2. MODEL PONASANJA POTROSACA U KUPOVINI

PonaSanje potrosaca u kupovini je proces donosSenja odluka i djelovanja
pojedina¢nih potrosaca prilikom kupovine. Niz c¢imbenika utjece poticajno ili
ogranicavaju¢e na kupca. Da bi se lakSe razumjeli procesi, faktori i okolnosti oko
ponasanja potrosaca u kupovini uobicajeno je da se cijeli proces prikaze kao jedinstven
model. Sezdesetih godina predloZeno je nekoliko modela pona3anja. Najpoznatiji su:
Howard-Sheht-ov model, Engel-ov, Kollat-ov i Blackwell-ov. Osamdesetih godina je
prihvacéeno koriStenje pojednostavljenog modela ponasanja individualnih potrosaca.

Marketing stimulansi Vanjski stimulansi
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Socio-kulturni Demografski Psiholo3ki Situacioni
faktori faktori faktori faktori
-Kultura -Dob -Percepcija -Vrijeme
-Sub-kultura -Zanimanje i -Ucenje -Vaznost
-Klase obrazovanje -Motivacija -Okolnosti
-Referentne -Dohodak i -Stav
grupe bogatstvo -Karakter
-Porodica -Stil Zivota
Dono3enje odluka o kupovini
-Vrste odluka
-Proces donosenja odluka
Odluka (kupiti ili ne)
Stimulansi: Potrosaceva svijest Proces
-Marketing | (“crnakutija”) - p kupovine
- Ostalo Karakteristike potroSaca Odluke

Pojednostavljeni prikaz modela ponaSanja potroSaca
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