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UvOoD

Potrosac je klju¢na osnova marketinga. Za definisanje dobrih marketing planova, od
izuzetne vaznosti je istrazivanje potrosaca — njihovih karakteristika i potreba, Zivotnih stilova
i procesa odlucivanja o kupovini i, na osnovu toga, donosenje odgovarajucih odluka o
marketing miksu.

Analiza potroSaca obuhvata istraZivanje ko kupuje, Sta kupuje, zasto kupuje, kako
donosi odluke o kupovini, kada kupuje, gdje kupuje i koliko ¢esto kupuje. Otvoreni, prema
potroSacima orijentisani pristup je imperativ na dana$njem diversifikovanom globalnom
trziStu, tako da organizacija moze da identifikuje i usluzi ciljno trziSte, minimizira
nezadovoljstvo potroSaca i ostane ispred konkurencije.

To $to potrosaci imaju kupovnu mo¢, medutim, ne znaci da ¢e oni stvarno kupiti
proizvode i usluge. Potrosac¢i moraju takoder da budu spremni da koriste svoju kupovnu mo¢.
Spremnost potrosaca za potrosSnju je u odredenom stepenu zavisna od kupovne moci
potrosaca. Odnosno, potrosaci ponekad izrazavaju vec¢u spremnost na kupovinu ako imaju
odgovarajucu kupovnu mo¢. Medutim, brojni ostali elementi marketing ponude takoder uti¢u
na spremnost za potrosnju. Neki elementi uti¢u na kupovinu specifi¢nih proizvoda, dok drugi
uti¢u na potrosnju uopste. Cijena proizvoda, kao i odnos cijene proizvoda i cijena supstituta
za taj proizvod, uti¢u na skoro sve osobe. Zadovoljstvo na osnovu dosadasnjeg koristenja
proizvoda, ili o¢ekivano zadovoljstvo u buduénosti od postojeceg proizvoda, moZe uticati na
zelju da se kupe drugi proizvodi. Zadovoljstvo zavisi ne samo od kvaliteta obavljanja funkcija
od strane postojecih proizvoda, veé i od brojnih psiholoskih i socioloskih faktora.

Faktori koji uti¢u na op$tu spremnost potrosaca na potro$nju su: o¢ekivanja o buducoj
zaposlenosti, nivoima dohotka, cijenama, veli¢ini porodice i op$tim ekonomskim uslovima.
Ako su ljudi nesigurni da li, ili koliko dugo ¢e biti zaposleni, spremnost na kupovinu opada.
Spremnost na kupovinu raste ako ljudi o¢ekuju vec¢i dohodak u buduénosti. O¢ekivanja rasta
cijena u bliskoj buduénosti mogu takoder povedéati spremnost na tro$enje u sadasnjosti. Sto je
veéi broj ¢lanova porodice, to se onda veci iznos novca mora utroSiti za kupovinu
najneophodnijih sredstava za zivot. Konacno, percepcije buducih ekonomskih uslova uti¢u na
spremnost za kupovinu. Na primjer, krajem osamdesetih godina, rast kratkoro¢nih kamatnih

stopa je smanjio spremnost potro$aca na potrosnju.



1. DEFINISANJE PONASANJA POTROSACA

Istrazivanje ponasanja potrosa¢a obuhvata brojne oblasti, tj. ono proucava procese u
koje su ukljuceni pojedinci ili grupe kada biraju, kupuju, koriste ili odlazu proizvode, usluge,
ideje ili iskustva da bi zadovoljili potrebe i Zelje. Postoje razni tipovi potroSaca, koji se
rangiraju od djeteta koje od majke trazi gumu za zvakanje, do menadzera nabavke u velikoj
kompaniji koji odluc¢uje o kupovini izuzetno skupog kompjuterskog sistema. Predmeti koji se
upotrebljavaju mogu ukljuciti sve — od konzerviranog povréa do masaze, "rep" muzike 1 cak
drugih ljudi (imidZa rok zvijezda, na primjer). Potrebe i Zelje koje treba zadovoljiti rangiraju
se od gladi i Zedi do ljubavi, statusa ili ¢ak duhovnog ispunjenja. Sve je vece interesovanje za
ponasanje potroSaca, ne samo u oblasti marketinga, ve¢ i u okviru drustvenih nauka uopste.
Ovo je rezultat rastuce svjesnosti o povecanju vaznosti potro$nje u naSem svakodnevnom
Zivotu, obavljanju svakodnevnih aktivnosti organizacija, stvaranju nase li¢nosti, politickom i
ekonomskom razvoju i tokovima globalne kulture, gdje se kultura potrosaca Siri i dobija nove
oblike, od Sjeverne Amerike i Evrope do drugih dijelova sveta. Zaista, za potroSnju se moze
re¢i da ima tako vaznu ulogu u nasem psiholoskom, ekonomskom, politickom 1 kulturnom
Zivotu da je postala "prethodnica istorije".

U prvim etapama razvoja, ova nauc¢na disciplina je oznacavana kao ponaSanje kupca
(buyer behaviour) i naglasavala je interakcije izmedu kupca i proizvodaca u momentu
kupovine. Marketing eksperti, sada, shvataju da je ponasanje potroSaca (consumer behaviour)
proces, a ne samo interakcija koja se deSava u momentu kada potrosac daje novac i za uzvrat
dobija odredene proizvode ili usluge.

Razmjena, u kojoj dvije ili viSe organizacija ili osoba daju i primaju nesto od
vrijednosti, sastavni je dio marketinga. Dok razmjena ostaje vazan dio ponaSanja potroSaca,
proSireni pristup naglaSava ukupni proces potrosnje, koji obuhvata pitanja koja uticu na

potroSaca pre, za vrijeme i posle kupovine.

1.1.  Definisanje ponasSanja krajnjih potrosaca

Termin "ponasanje potrosaca" se moze definisati kao ponasanje koje potrosaci
ispoljavaju pri istrazivanju, kupovini, koristenju, ocjeni i rasporedivanju proizvoda i usluga za

koje o¢ekuju da ¢e zadovoljiti njihove potrebe.
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