Ponašanje potrošača
Udžbenik za 3. razred srednje strukovne škole

PITALICE:

1. Ponašanje potrošača – teorijske postavke


1. Područje koje se bavi načinom na koji potrošač odabire, kupuje, koristi i odlaže proizvod kako bi zadovoljio svoje potrebe i želje zovemo:
a) marketing
b) CRM
c) ponašanje potrošača
d) promocija
e) sve od navedenog

TOČAN ODGOVOR: c) 
Referentna stranica udžbenika: 9

	2. Potrošač je isključivo pojedinac koji kupuje za osobnu upotrebu, kućanstvo ili u svrhu darivanja.
	T
	N



TOČAN ODGOVOR: N 
Referentna stranica udžbenika: 9

3.                                  je podjela tržišta na manje dijelove u kojima potrošači imaju slične karakteristike, želje i potrebe.
a) pozicioniranje
b) marketing
c) ponašanje potrošača
d) promocija
e) segmentacija 

TOČAN ODGOVOR: e) 
Referentna stranica udžbenika: 11


	4. Marketing odnosa je marketinški pristup u kojemu se njeguje bliski odnos s potrošačima koji dovodi do dugotrajnog odnosa, povjerenja i vjernosti.
	T
	N



TOČAN ODGOVOR: T 
Referentna stranica udžbenika: 11







2. Model ponašanja potrošača

5. Način donošenja odluka dijelimo s obzirom na:
a) važnost i atraktivnost odluke
b) stupanj uključenosti i količinu potrebnih informacija
c) težinu odluke i stupanj uključenosti
d) atraktivnost i količinu potrebnih informacija
e) ništa od navedenog

TOČAN ODGOVOR: b) 
Referentna stranica udžbenika: 15


	6. Ponašanje potrošača nastalo je na osnovi brojnih drugih znanstvenih disciplina.
	T
	N



TOČAN ODGOVOR: T 
Referentna stranica udžbenika: 15


	7. Potrošač je uvijek racionalan.
	T
	N



TOČAN ODGOVOR: N 
Referentna stranica udžbenika: 16

8. Treća faza u modelu ponašanja potrošača je:
a) traženje informacija
b) prepoznavanje potrebe
c) kupnja
d) zadovoljstvo kupnjom
e) ništa od navedenog

TOČAN ODGOVOR: e) 
Referentna stranica udžbenika: 16


	9. Zadovoljstvo kupnjom je stupanj zadovoljstva kupljenim proizvodom u odnosu na prethodna očekivanja.
	T
	N



TOČAN ODGOVOR: T 
Referentna stranica udžbenika: 18


	10. Marketinški čimbenici u modelu ponašanja potrošača uključuju kulturu, supkulturu, društveni sloj, obitelj i referentne skupine te uloge i status.
	T
	N



TOČAN ODGOVOR: N
Referentna stranica udžbenika: 17
3. Društveni čimbenici ponašanja potrošača


11.                          je skup ideja, vrijednosti i običaja neke grupe ljudi koji se putem jezika i simbola socijalizacijom prenose na nove članove.
a) kultura
b) supkultura
c) trend
d) hit
e) ništa od navedenog

TOČAN ODGOVOR: a) 
Referentna stranica udžbenika: 21

	12. Najširi i najdublji društveni čimbenik koji utječe na potrošačko ponašanje je kultura.
	T
	N



TOČAN ODGOVOR: T
Referentna stranica udžbenika: 21

	13. Referenta grupa je skup stavova i uvjerenja o tome što je dobro, ispravno ili poželjno.
	T
	N



TOČAN ODGOVOR: N
Referentna stranica udžbenika: 22

14. Među supkulturalne kategorije ne ubrajamo:
a) religiju
b) glazbu
c) stil odijevanja
d) obitelj
e) starost

TOČAN ODGOVOR: d) 
Referentna stranica udžbenika: 22

	15. Društveni sloj je hijerarhija članova društva koja se određuje na osnovi ekonomskog položaja, ugleda i moći.
	T
	N



TOČAN ODGOVOR: T
Referentna stranica udžbenika: 22

16.                            je skupina koja potrošačima služi za usporedbu (ili referencu) prilikom oblikovanja stavova ili usmjeravanja ponašanja.
a) obitelj
b) referentna grupa
c) aspiracijska grupa
d) društveni sloj
e) ništa od navedenog

TOČAN ODGOVOR: b) 
Referentna stranica udžbenika: 23


	17. Status je vrijednost koje društvo pridaje nekoj ulozi.
	T
	N



TOČAN ODGOVOR: T
Referentna stranica udžbenika: 24

4. Osobni čimbenici ponašanja potrošača


	18. Starost potrošača ne utječe na izbor u kupnji.
	T
	N



TOČAN ODGOVOR: N
Referentna stranica udžbenika: 29

19. U osobne čimbenike ne spada:
a) zanimanje
b) spol
c) ličnost
d) kultura
e) način života
f) ništa od navedenog

TOČAN ODGOVOR: d) 
Referentna stranica udžbenika: 30


	20. Slika o sebi je način na koji ljudi vide sami sebe.
	T
	N



TOČAN ODGOVOR: T
Referentna stranica udžbenika: 31

21.                     čine unutarnje psihološke značajke koje osobu razlikuju od svih ostalih osoba.
a) percepciju
b) stavove
c) ličnost
d) supkulturu
e) ništa od navedenog

TOČAN ODGOVOR: c) 
Referentna stranica udžbenika: 31


22. Metode mjerenja načina života zovemo:
a) demografske metode
b) geografske metode
c) psihografske metode
d) mjere stavova
e) skale ličnosti

TOČAN ODGOVOR: c) 
Referentna stranica udžbenika: 30

5. Psihološki čimbenici ponašanja potrošača

23. Motivacijski proces započinje s:
a) napetosti
b) nagonom
c) potrebom
d) ponašanjem
e) sve od navedenog
f) ništa od navedenog

TOČAN ODGOVOR: c) 
Referentna stranica udžbenika: 35

	24. Urođene ili sekundarne potrebe su potrebe za hranom, vodom, zrakom, odjećom itd.
	T
	N



TOČAN ODGOVOR: N
Referentna stranica udžbenika: 35

25.                              je proces koji potiče ljude da se ponašaju prema određenom cilju ili kako bi zadovoljili potrebu.
a) motivacija
b) osobnost
c) nagon
d) hedonistička potreba
e) ništa od navedenog

TOČAN ODGOVOR: a) 
Referentna stranica udžbenika: 35

26. U sekundarne potrebe ne ubrajamo:
a) potrebu za sigurnošću
b) potrebu za ljubavlju
c) potrebu za hranom
d) potrebu za pripadanjem


TOČAN ODGOVOR: c) 
Referentna stranica udžbenika: 35

27.                                 je zamjećivanje podražaja koji su u skladu s potrebama ili željama.
a) selektivno pamćenje
b) percepcija
c) učenje
d) selektivna percepcija
e) pamćenje
f) selektivno učenje

TOČAN ODGOVOR: d) 
Referentna stranica udžbenika: 36

	28. Načelo kontrasta je perceptivno načelo prema kojemu se prije primjećuje podražaj koji je u kontrastu u odnosu na svoju okolinu.
	T
	N



TOČAN ODGOVOR: T
Referentna stranica udžbenika: 36

29.                               smatraju kako potrošači uče stvaranjem asocijacija između proizvoda i slika koje se vežu uz te proizvode te potkrepljenjem ponašanja.
a) moderne teorije učenja
b) tradicionalne teorije učenja
c) asocijativne teorije učenja
d) biheviorističke teorije učenja

TOČAN ODGOVOR: d) 
Referentna stranica udžbenika: 37


	30. Stav se sastoji od mišljenja, osjećaja i ponašanja prema objektu stava.
	T
	N



TOČAN ODGOVOR: T
Referentna stranica udžbenika: 38

6. Zašto kupci kupuju


	31. Potrošačeve potrebe i želje su uvijek racionalne.
	T
	N



TOČAN ODGOVOR: N
Referentna stranica udžbenika: 42


32. Karakteristike proizvoda koje proizvod razlikuju od drugih te utječu na odluku potrošača da odabere određeni proizvod, a ne konkurentski zovemo. 
a) marka
b) simbol
c) znak
d) asocijacije
e) ime

TOČAN ODGOVOR: a) 
Referentna stranica udžbenika: 42

33. Među elemente marke ne ubrajamo:
a) ime
b) znak
c) dizajn
d) očekivanja
e) simbol
f) ništa od navedenog

TOČAN ODGOVOR: f) 
Referentna stranica udžbenika: 42

	34. Nostalgična važnost pretpostavlja da je proizvod/marka dio je potrošačevog svakodnevnog života. Na primjer, Ana svaki dan koristi sapun za lice marke X i ne može zamisliti početak dana bez tog proizvoda i te marke.
	T
	N



TOČAN ODGOVOR: N
Referentna stranica udžbenika: 43

	35. Konzumerizam je vrijednost koja se odnosi na važnost koju ljudi pripisuju materijalnoj imovini.
	T
	N



TOČAN ODGOVOR: N
Referentna stranica udžbenika: 44

36.                                  je poremećaj ovisnosti o kupovanju čija je svrha poboljšanje raspoloženja.
a) materijalizam
b) konzumerizam
c) kompulzivno ponašanje potrošača
d) ništa od navedenog

TOČAN ODGOVOR: c) 
Referentna stranica udžbenika: 44

	37. Kompulzivni potrošači kupuju kako bi se osjećali bolje.
	T
	N



TOČAN ODGOVOR: T
Referentna stranica udžbenika: 44




7. Uloge u kupnji

	38. Grupa za donošenje odluka o kupnji su svi pojedinci koji sudjeluju i utječu na proces donošenja odluka potrošača o kupnji.
	T
	N



TOČAN ODGOVOR: T
Referentna stranica udžbenika: 48

39. Osoba čiji pogledi ili savjeti utječu na odluku o kupnji određenog proizvoda ili usluge zove se:
a) začetnik ideje
b) donositelj odluke
c) majka
d) kupac
e) korisnik
f) ništa od navedenog

TOČAN ODGOVOR: f) 
Referentna stranica udžbenika: 48


	40. Pet uloga u kupnji ne može biti utjelovljeno u jednoj osobi.
	T
	N



TOČAN ODGOVOR: N
Referentna stranica udžbenika: 49

41. Danijel je djevojci Martini odlučio kupiti torbicu za rođendan. Martina je u ovom primjeru:
a) kupac
b) donositelj odluke
c) utjecajna osoba
d) korisnik
e) začetnik ideje
f) ništa od navedenog

TOČAN ODGOVOR: d) 
Referentna stranica udžbenika: 48


42. Koliko uloga u kupnji razlikujemo?
a) tri
b) četiri
c) pet
d) šest
e) ništa od navedenog

TOČAN ODGOVOR: c) 
Referentna stranica udžbenika: 48



8. Vrste ponašanja u kupnji

	43. Sve situacije u kojima potrošač donosi odluke o kupnji zahtijevaju istu razinu uključenosti, uloženog truda, traženja informacija i procjenjivanja alternativa.
	T
	N



TOČAN ODGOVOR: N
Referentna stranica udžbenika: 53

44. Ponašanje u kupnji koje karakterizira mala uključenost kupca i značaje razlike između zovemo i:
a) složeno ponašanje u kupnji
b) ponašanje koje traži raznolikost
c) ponašanje u kupnji koje smanjuje nesklad
d) uobičajeno ponašanje u kupnji
e) ništa od navedenog

TOČAN ODGOVOR: b) 
Referentna stranica udžbenika: 53

45. Ponašanje u kupnji koje smanjuje nesklad karakteriziraju:
a) značajne razlike između marki i velika uključenost kupca
b) značajne razlike između marki i mala uključenost kupca
c) male razlike između marki i velika uključenost kupca
d) male razlike između marki i mala uključenost kupca

TOČAN ODGOVOR: c) 
Referentna stranica udžbenika: 53


	46. Rutina je navika da se djeluje i misli uvijek na isti način, gotovo mehanički, ali s mnogo razmišljanja.
	T
	N



TOČAN ODGOVOR: N
Referentna stranica udžbenika: 55

47. Složeno ponašanje u kupnji javlja se prilikom kupovine:
a) relativno skupocjenih proizvoda
b) proizvoda koji se kupuju vrlo rijetko
c) proizvoda uz koje se veže visok stupanj rizika
d) proizvoda koji su tehnološki napredni
e) sve od navedenog
f) ništa od navedenog

TOČAN ODGOVOR: e) 
Referentna stranica udžbenika: 54

48.                           je nelagoda i nemir koji se kod potrošača javljaju nakon kupnje zbog suprotstavljenih misli o objektu uvjerenja ili stava.
a) rutina
b) složeno ponašanje u kupnji
c) žaljenje
d) poslijekupovni nesklad
e) ništa od navedenog

TOČAN ODGOVOR: d) 
Referentna stranica udžbenika: 55

	49. Uobičajeno ponašanje u kupnji javlja se prilikom kupovine relativno jeftinih proizvoda.
	T
	N



TOČAN ODGOVOR: T
Referentna stranica udžbenika: 54

9. Faze procesa odlučivanja u kupnji

	50. Stvarno stanje je situacija u kojoj se kupac trenutno nalazi, a željeno stanje je situacija u kojoj se kupac želi naći.
	T
	N



TOČAN ODGOVOR: T
Referentna stranica udžbenika: 61

51. Za prikupljanje informacija potrošač se može koristiti                    izvorima informacija  -     kao što je                                      .
a) vanjskim; isprobavanje
b) unutarnjim; prijašnje iskustvo
c) unutarnjim; oglas
d) vanjskim; prijašnje iskustvo
e) ništa od navedenog

TOČAN ODGOVOR: b) 
Referentna stranica udžbenika: 62

	52. Vanjski izbor informacija može biti osobni i neosobni.
	T
	N



TOČAN ODGOVOR: T
Referentna stranica udžbenika: 62

53. U osobe izvore informacija ne ubrajamo:
a) obitelj
b) susjede
c) prijatelje
d) kolege
e) prodavače
f) ništa od navedenog

TOČAN ODGOVOR: e) 
Referentna stranica udžbenika: 62

54. Između namjere o kupnji određenog proizvoda i same kupnje tog proizvoda mogu se umiješati i sljedeći čimbenici:
a) stav drugih i prijašnje iskustvo
b) stav drugih i nepredvidivi situacijski faktori
c) isprobavanje i nepredvidivi situacijski faktori
d) ništa od navedenog

TOČAN ODGOVOR: b) 
Referentna stranica udžbenika: 63

55.                                        je           u procesu donošenja odluke o kupnji u kojoj potrošač vrednuje kupljeni proizvod i poduzima daljnje radnje ovisno o zadovoljstvu ili nezadovoljstvu kupljenim proizvodom.
a) odluka o kupnji; peta
b) procjena alternativa; četvrta
c) ponašanje nakon kupnje; peta
d) ponašanje nakon kupnje; četvrta
e) odluka o kupnji; četvrta
f) ništa od navedenog

TOČAN ODGOVOR: c) 
Referentna stranica udžbenika: 64

10. Ponašanje potrošača nakon kupnje – vrednovanje kupljenog proizvoda


	56. Zadovoljstvo potrošača predstavljaju ukupni osjećaji ili stavovi koje potrošač ima nakon kupnje proizvoda ili korištenja usluge.
	T
	N



TOČAN ODGOVOR: T
Referentna stranica udžbenika: 68

57. Unutarnji pokazatelji kvalitete proizvoda ne uključuju:
a) boju
b) okus
c) aromu
d) cijenu
e) ništa od navedenog

TOČAN ODGOVOR: d) 
Referentna stranica udžbenika: 68

58. Cijena, ambalaža, oglašavanje, imidž marke, imidž trgovine ili popularnost proizvoda predstavljaju                          pokazatelje kvalitete:
a) vanjske
b) unutarnje
c) ključne
d) izravne
e) ništa od navedenog

TOČAN ODGOVOR: a) 
Referentna stranica udžbenika: 68

59. Vrijednost proizvoda je:
a) odnos između percipirane kvalitete i ostvarene kvalitete
b) odnos između zadovoljstva i očekivanja
c) odnos između percipirane kvalitete i percipirane žrtve
d) sve od navedenog
e) ništa od navedenog

TOČAN ODGOVOR: c) 
Referentna stranica udžbenika: 68

	60. Potrošači nezadovoljstvo mogu izraziti na tri načina: izravnim odgovorom, privatnim odgovorom i odgovorom preko treće strane.
	T
	N



TOČAN ODGOVOR: T
Referentna stranica udžbenika: 69

61. Kada se potrošač žali izravno prodavači ili proizvođaču kako bi zamijenio proizvod ili dobio povrat novca, taj način izražavanja nezadovoljstva zovemo:
a) izravan odgovor
b) privatan odgovor
c) tajni odgovor
d) odgovor preko treće strane
e) ništa od navedenog

TOČAN ODGOVOR: a) 
Referentna stranica udžbenika: 69

	62. Potrošači kojima se pomogne oko njihovih prigovora još su zadovoljniji nego potrošači koji nisu imali nikakve prigovore.
	T
	N



TOČAN ODGOVOR: T
Referentna stranica udžbenika: 69

63.                                            neplaćeni oblik oglašavanja u kojemu zadovoljni potrošači pozitivno pričaju drugima o zadovoljstvu određenim proizvodom ili uslugom.
a) PR
b) izravni marketing
c) oglašavanje
d) unapređenje prodaje
e) marketing usmenom predajom
f) ništa od navedenog

TOČAN ODGOVOR: e) 
Referentna stranica udžbenika: 70


11. Važnost promatranja i ispitivanja potrošača

64. Proces istraživanja tržišta sastoji se od                  koraka:
a) tri
b) četiri
c) pet
d) šest
e) sedam
f) ništa od navedenog

TOČAN ODGOVOR: d) 
Referentna stranica udžbenika: 74

	65. Prvi korak u procesu istraživanja tržišta je prikupljanje sekundarnih podataka.
	T
	N



TOČAN ODGOVOR: N
Referentna stranica udžbenika: 74

66. Saznati stavove i preferencije većeg broja potrošača; npr. što potrošači misle o oglasu za nove tiskane novine je cilj:
a) anketa
b) intervjua
c) fokus grupa
d) kolaž tehnike
e) ništa od navedenog

TOČAN ODGOVOR: a) 
Referentna stranica udžbenika: 74

	67. Sekundarni podatci su podatci koji su prikupljeni izravno u svrhu istraživanja.
	T
	N



TOČAN ODGOVOR: N
Referentna stranica udžbenika: 75

68.                            je manji dio populacije koji predstavlja populaciju prema njenim najvažnijim obilježjima.
a) segment
b) ispitanik
c) uzorak
d) moderator
e) ništa od navedenog

TOČAN ODGOVOR: c) 
Referentna stranica udžbenika: 75



	69. Nakon što se podaci prikupe, analiziraju se i prikazuju u izvještaju.
	T
	N



TOČAN ODGOVOR: T
Referentna stranica udžbenika: 76
12. Razvijanje odnosa s potrošačima


70.                                je stupanj privrženosti potrošača prema određenom proizvodu ili usluzi (marki), pa posredno i tvrtki koja ih proizvodi.
a) zadovoljstvo
b) lojalnost
c) percepcija
d) potražnja
e) ništa od navedenog

TOČAN ODGOVOR: b) 
Referentna stranica udžbenika: 80

	71. Da bi se stvorio odani potrošač, potrebno je razvijati odnos s potrošačima.
	T
	N



TOČAN ODGOVOR: T
Referentna stranica udžbenika: 80

72. Za razvijanje odnosa s potrošačima najvažnija je                                   :
a) odanost
b) empatija
c) komunikacija
d) potražnja
e) ništa od navedenog

TOČAN ODGOVOR: c) 
Referentna stranica udžbenika: 80

	73. Personalizirani proizvod je jedinstveni proizvod koji kreiraju potrošači prema vlastitim preferencijama.
	T
	N



TOČAN ODGOVOR: T
Referentna stranica udžbenika: 80

	74. Danas sve veći broj tvrtki gradi lojalnost potrošača putem kartica lojalnosti.
	T
	N



TOČAN ODGOVOR: T
Referentna stranica udžbenika: 81

13. Novi koncepti marketinga usmjerenog ka potrošaču


75.                                           predstavlja usmjerenost marketinških aktivnosti na zadovoljavanje potreba i želja potrošača.
a) proizvodna koncepcija
b) prodajna koncepcija
c) marketinška koncepcija
d) lojalna koncepcija
e) ništa od navedenog

TOČAN ODGOVOR: c) 
Referentna stranica udžbenika: 85

76. Među pet različitih odnosa koji se mogu izgraditi s potrošačima ne ubrajamo:
a) reaktivni
b) aktivni
c) odgovorni
d) osnovni
e) predani
f) ništa od navedenog

TOČAN ODGOVOR: e) 
Referentna stranica udžbenika: 86

77. Kada se prodavač javlja potrošaču nekoliko dana nakon kupnje kako bi provjerio je li potrošač zadovoljan i traži savjete kako poboljšati proizvod ili uslugu radi se o:
a) reaktivnom odnosu
b) aktivnom odnosu
c) osnovnom odnosu
d) partnerstvu
e) ništa od navedenog

TOČAN ODGOVOR: e) 
Referentna stranica udžbenika: 86

	78. Marketing odnosa je pristup u kojemu marketinški stručnjaci putem zadovoljavanja potreba i želja potrošača s njima grade dugoročne odnose bazirane na povjerenju i odanosti.
	T
	N



TOČAN ODGOVOR: T
Referentna stranica udžbenika: 86

79.                                        je procjena ukupnog profita koji će potrošač donijeti tvrtki kroz dugoročnu odanost.
a) vremenska vrijednost potrošača
b) odanost potrošača
c) lojalnost potrošača
d) zadovoljstvo potrošača
e) ništa od navedenog

TOČAN ODGOVOR: a) 
Referentna stranica udžbenika: 87

	80. Marketing odnosa na internetu daje mogućnost vrlo osobne i individualne komunikacije između potrošača i ponuđača.
	T
	N



TOČAN ODGOVOR: T
Referentna stranica udžbenika: 87
14. Upravljanje odnosima s klijentima ili customer relationship management

	81. CRM je akronim za customer research marketing.
	T
	N



TOČAN ODGOVOR: N
Referentna stranica udžbenika: 91

82. Pristup stvaranja i održavanja dugoročnih odnosa s klijentima na temelju svih informacija koje tvrtka o klijentima posjeduje zovemo:
a) dugoročni odnosi
b) upravljanje odnosima s klijentima
c) njegovanje lojalnosti klijenata
d) vremenska vrijednost  klijenta
e) ništa od navedenog

TOČAN ODGOVOR: b) 
Referentna stranica udžbenika: 91

	83. CRM tehnologija podrazumijeva napredne softverske sustave koji objedinjuju sve informacije o potrošaču dajući tako potpuni pogled u njegove aktivnosti koje se tiču tvrtke.
	T
	N



TOČAN ODGOVOR: T
Referentna stranica udžbenika: 92

	84. CRM isključivo predstavlja prikupljanje i skladištenje informacija u velikim informacijskim bazama i ne predstavlja cjelokupnu marketinšku strategiju.
	T
	N



TOČAN ODGOVOR: N
Referentna stranica udžbenika: 92








15. Cilj upravljanja odnosima s potrošačima

85. Svrha je i cilj upravljanja odnosima s klijentima (CRM) stvaranje dugoročnih odnosa s klijentima, a korištenje CRM-a ne utječe na:
a) stjecanje novih klijenata
b) zadržavanje postojećih klijenata
c) profitabilnost klijenata
d) ništa od navedenog

TOČAN ODGOVOR: d) 
Referentna stranica udžbenika: 96

	86. Ponašanje postojećih klijenata se mijenja i zato marketinški stručnjaci ne mogu osigurati da oni zauvijek ostanu tvrtkini klijenti.
	T
	N



TOČAN ODGOVOR: T
Referentna stranica udžbenika: 96

87. Razlika između svih prihoda i troškova koje klijent donosi tvrtki predstavlja:
a) vremensku vrijednost klijenta
b) zadovoljstvo klijenta
c) profitabilnost klijenta
d) bazu podataka
e) ništa od navedenog

TOČAN ODGOVOR: c) 
Referentna stranica udžbenika: 97

88. Tvrtke koriste CRM kako bi (zaokruži netočan odgovor):
a) privukle nove klijente
b) povećale prodaju po klijentu
c) smanjile troškove kroz unapređenje poslovnih procesa
d) unaprijedile odnose s postojećim klijentima te potaknule lojalnost
e) održale kratkoročne odnose s klijentima

TOČAN ODGOVOR: e) 
Referentna stranica udžbenika: 97


	89. Upravljanje odnosima s klijentima vodi k održavanju i/ili stjecanju tržišnog udjela, povećanju profitabilnosti potrošača kroz veći priljev novca klijenata ili kroz smanjenje vlastitih troškova te u končanici do lojalnosti.
	T
	N



TOČAN ODGOVOR: T
Referentna stranica udžbenika: 97






16. Provedba CRM-a ‒ upravljanje odnosima s klijentima


	90. Što je manji stupanj integracije odnosno objedinjavanja unutar tvrtke, upravljanje odnosima s klijentima bit će učinkovitije.
	T
	N



TOČAN ODGOVOR: N
Referentna stranica udžbenika: 101

91.                                 svojevrsne su službe za korisnike gdje potrošači mogu riješiti neki problem ili uputiti komentar, dok                           objedinjavaju ne samo komunikaciju s klijentima, koja se može odvijati putem telefona, elektroničke pošte, SMS poruka, internetskih sučelja i sl., nego i neke druge aktivnosti poput prodaje i promocije ili aktivnosti istraživanja tržišta.
a) pozivni centri; kontaktni centri
b) kontaktni centri; pozivni centri
c) pozivni centri; službe za korisnike
d) kontaktni centri; službe za korisnike
e) ništa od navedenog

TOČAN ODGOVOR: a) 
Referentna stranica udžbenika: 101

	92. Lista adresa elektroničke pošte isto je što i baza podataka o potrošaču.
	T
	N



TOČAN ODGOVOR: N
Referentna stranica udžbenika: 101

93. Baza podataka o potrošaču ne sadrži sljedeće podatke:
a) ime
b) prezime
c) e-poštu
d) kupovne navike
e) adresu
f) sadrži sve od navedenog

TOČAN ODGOVOR: f) 
Referentna stranica udžbenika: 101

	94. Upravljanje bazama podataka omogućava tvrtkama da učinkovito troše svoje resurse (vremenske i novčane).
	T
	N



TOČAN ODGOVOR: T
Referentna stranica udžbenika: 102




	95. CRM, kao sveobuhvatni pristup, zahtijeva da sve razine tvrtke, pa čak i njezino organizacijsko ustrojstvo, budu orijentirane na klijenta.
	T
	N



TOČAN ODGOVOR: T
Referentna stranica udžbenika: 102

17. Stvaranje lojalnog potrošača

	96. Lojalnost potrošača je učestalo kupovanje i zadovoljstvo potrošača proizvodom/uslugom ili markom, pa posredno i tvrtkom koja ih proizvodi.
	T
	N



TOČAN ODGOVOR: T
Referentna stranica udžbenika: 106

97. Potrošači koji su lojalni:
a) imaju pozitivan stav prema proizvodu ili marki
b) često ponavljaju kupnju istog proizvoda ili marke
c) ne kupuju proizvode često
d) sve od navedenog

TOČAN ODGOVOR: c) 
Referentna stranica udžbenika: 106

98. Postoje četiri vrste lojalnosti s obzirom na                         i                                 :
a) zadovoljstvo; učestalost kupnje
b) preferencije marke; zadovoljstvo
c) učestalost kupnje; preferencije marke
d) zadovoljstvo; korisnost
e) ništa od navedenog

TOČAN ODGOVOR: a) 
Referentna stranica udžbenika: 106

99. Među četiri vrste lojalnosti ne ubrajamo:
a) pravu lojalnost
b) pasivnu lojalnost
c) aktivnu lojalnost
d) lažnu lojalnost
e) ništa od navedenog

TOČAN ODGOVOR: c) 
Referentna stranica udžbenika: 106





	100. Nezadovoljni potrošač vjerojatno neće uputiti kritiku ili komentar tvrtki ako je nečim bio nezadovoljan, već se jednostavno neće vratiti.
	T
	N



TOČAN ODGOVOR: T
Referentna stranica udžbenika: 107

	101. Kad tvrtka ispuni očekivanja klijenta, znači da su usluga ili proizvod koje je dobio bili iznad očekivanja.
	T
	N



TOČAN ODGOVOR: N
Referentna stranica udžbenika: 107

	102. Zadovoljstvo potrošača  nužno znači da je potrošač i lojalan.
	T
	N



TOČAN ODGOVOR: N
Referentna stranica udžbenika: 107
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