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1.Ponas$anje potrosaca hotelskih usluga

Razumevanje ponasanja potroSaca hotelskih usluga predstavlja stalni izazov za hotelske menadzere.
Sama ¢injenica da je vec¢ina marketing istrazivanja usmerena upravo u tom smeru, ka razumevanju
potroSackih potreba i njihovom objasnjavanju, govori od kolike je vaZnosti ovo istraZivanje za poslovanje
hotela.

Pona$anje potroSaca je uslovljeno delovanjem internih | eksternih faktora. NajopStija formula koja
objasnjava ponasanje potroSaca je

B=f (1,P),

gde ponasanje (B=Behavior) predstavlja funkciju licnih uticaja (P=Personality) | stimulansa koji deluju na
potroSaca iz okruzenja (E=Enviroment).

Faktori koji utu€u na ponasanje potroSaca su brojni, zavisno od referentne grupe kojoj pripadaju, njihove
kulture, kao i licnih determinanti u vidu tendencija i stavova. Veliku ulogu igraju i finansijske moguénosti.
Slika 1.Determinante ponasanja potroSaca

(D.Nikoli¢,Hotelski marketing)

2.Li¢ne determinante

Licne determinante pona$anja potroSa¢a podrazumevaju analiziranje motiva, potreba, percepcije, stavova
| procesa u€enja osoba. Teorije o ponasanju potroSaca bazirane su na ideji da se marketing stimulansi
prenose | interno procesiraju do potroSaca u vidu delovanja eksternih faktora, koji dovode do stvaranja
motivacije za koris¢enjem ili ne koriS¢enjem odredene usluge.

Potrebe i Zelje potroSaca se definiSu kao nedostatak necega $to se smatra neophodnim | korisnim.
Ljudske potrebe su prakti¢no neograni¢ene, a kada su nezadovoljene, one motiviSu potrosace na njihovo
zadovoljenje. Potrebe mogu biti urodene, koje su fizioloSke, odnosno osnovne Zivotne potrebe od kojih
zavisi opstanak pojednica. Ove potrebe (za hranom, vazduhom, vodom, oblagenjem...) bez sumnje imaju
prioritet u ostvarivanju, i najéesce je njihovo zadovoljenje neophodno i ne moze se izbeéi. SteCene
potrebe pojedinac (ui(, odnosno formira, tokom Zivota pod uticajem faktora iz okruZenja uporedo sa
bioloSkim i drudtvenim razvojem. Na ove potrebe uti€e kultura, drudtvena klasa, referentna grupa kojoj
pojedinac pripada. Sekundarne su po prioritetu zadovoljenja. Stepen zadovoljenja ovih potreba utiCe na
zastitu | jaCanje licnosti pojedinca, | smatra se da privredna propaganda treba da se orijentiSe upravo na
njihov razvoj u pravcu izbora odredene robne marke ili usluge.

Motivacija potroSaca za osnovu ima potrebe potrosaca.DefiniSe se kao (pokretacka snaga unutar li¢nosti
koja je tera na akciju(.Nezadovoljene potrebe motiviSu potroSaca na akciju.

Slika 2. Meduzavisnost potrebe, motiva i ponasanja potroSaca

(D.Nikoli¢;Hotelski marketing)

Razlozi ponaSanja potroSa¢a se nalaze u motivaciji, a razumevanje motiva ponasanja potrodaca
omogucéava menadZerima da ponudu hotela adekvatno prilagode potrebama i Zeljama potroSaca.
Maslovljeva teorija hijerarhije ljudskih motivaje najpoznatija i najkoriS¢enija u marketingu, kao solidna
oshova u razumevanju potreba potroSaca.Bazira se na Cetiri premise: da svi ljudipokazuju slicne motive
kroz genetski razvoj i uticaje drustva, neki od tih motiva su vazniji i kriti¢niji od drugih, i moraju se bar
minimalno zadovoljiti pre aktiviranja drugih, a ¢im se zadovolje osnovni motivi, na red dolaze sledeéi po
hijerarhiji.
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