Понашање потрошчача:  1) фактори 
                                           2 процес 
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Сатисфакција потрошача: предствља субјективни доживљај који потрошач има након употребе неког производа. Она представља степен задовошства који потрошач осећа након конзумирања одређеног производа. И то је субејктивни доживљај, који је стога тешко, скоро и немогуће квантификовати. (мада постоје одређене технике, али су и даље оне непоуздане и делимичне).

                                                                   Позитивна           Јака 

Сатисфакција може бити:                                                        и 

                                                                   Негативна           Слаба
Значај позитивне сатисфакције: 

1. доприноси ЛП, која представља најчи вид промоције (word of mouth) 3X jača od ostalih oblika. задовољан потрошач у просеку тројици својих пријатеља пренесе своје позитивно ускуство. 

2. не морда те користите друге облике промоције и пропаганде, а то смаљује трошкове М. (колико износе трошкови М у укупним прошковима произвида, то доводи до повећања конкуренске предности је чини производ јефтинијим.
3. лакше одржвање је опсуживати задовољног купца, нижи трошкови (нема трошкова рекламирања, унапређења продаје, лакше пирхвата промене и већу толеранцију има за евентуалне недостке производа), 3X su niži troškovi opsluživawa lojalnog kupca, nego privući novog, Xсем тога спреман је на сарадњу у поглду давања акритика и сугестија и рекламација у вези производа, тако на имате информације из прве руке (ИТ)

4. теже је конкуренцији да их натерају да пробају њихове производе
1. негативна утицаје 3X јача од позитивне ЛП – у просеку 10 пријатеља (јевреска пословица) 

2. једном изгубљен купац захтева 16X веће трошкове да би се поново повратио. 
                                              Зашто је сатисфакција важна с аспекта МОријентације. 
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