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Jedno od najznacajnijih pitanja kaja se javljaju u vezi sa razvojem i lansiranjem proizvoda ,usluge,stvari i
ideje na trziSte jeste identifikacija ciljeva i otkrivanje satisfakcije potroSaa.Naime,nije dovoljno pouzdana
identifikacija strateSkog podrucja poslovanja i strateSko tehnoloSko podrudje,a da nije izvrSena
identifikacija ciljeva i otkrivena satisfakcija potroSaca u vezi sa uslugama i proizvodima.Potro$aci uslugom
mogu da podmire potrebe ,da uklone Zelje ,reSe problem i-ili zadovolje odredene zahtjeve., a §to se
odigrava u okviru uspostavljene hijerarhijske organizacije preferencija,definisanih kao shvatanja
,misljenja,stavovi ili predrasude potrosaca u njegovoj memoriji koju karakteriSuodredene crte
licnosti.iskustva i steCene navike.

Ono $to marketingu ostaje na raspolaganju jeste utvrdivanje potroSacevih ciljeva i otkrivanje
satisfakcije,radi razvoja i lansiranja proizvoda usluga uz odgovarajuéi napor ,kojim ¢e podmiriti utvrdene
potrebe ,Zelje problemi i zahtjevi ili promeniti potroSaceva hijerarhijska organizacija u smislu da potrosac
izabere naSu marku proizvoda ,da koristi nasSu uslugu ,da upotrebi naSu stvar i da veruje u nasu ideju.

Il Percepcija ,olekivanja i satisfakcija potrosaca

Satisfakcija predstavlja zbir o€ekivanja §to se baziraju na stepenu podmirenja potrbe,uklanjanja Zelje
,reSavanja problema | zadovoljavanja zahteva potroSaca.satisfakciju potroSaca uziva ona marka
proizvoda koja je bliza podmirenju njegovih najvaznijih potreba,uklanjanju njegovih intezivnih
Zelja,reSavanju njemu spoznatih problema | zadovoljavanju njemu jasnih zahtjeva,odnosno to je marka



koja je prosla potro$acevo rasudjivanje po najvaznijem za njega kriterijumu prednosti ili vrednosti ,te se
nasla na prvom mestu u hijerarhijskom organizaciji preferencija potrosaca.

PotroSaci su kljuéni prirodni resurs, odnosno najvrednija imovina preduzeca ili preduslov postojanja
biznisa.

Satisfakcija je, sam po sebi, veoma kompleksan i nesiguran proces

Satisfakcija je funkcija percepcije (ocena dogadaja) i o€ekivanja (verovatno¢a dogadaja) (satisfakcija =
percepcija — ocekivanja)

Satisfakcija potroSaca predstavlja pravno, potroSac¢ko i menadZersko pitanje
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Model faktora koji utiCu na poverenje i satisafakciju u odnosima sa potroSacima su :
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