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UvOD

Zbog pojave COVID-19 pandemije celi svet se suoCava sa novim izazovima bez
prethodne pripreme. Zatvaranjem brojnih trgovinskih i industrijskih sektora radi sprecavanja
Sirenja pandemije, dovelo je do znacajnih promena navika potrosaca Sirom sveta. Pandemija
je dovela do klju¢nih promena u kupovini i nainu ponaSanja potrosaca kao posledicu

drustvenih mera distanciranja i nesigurnosti u buduénost zbog svoje zarazne prirode.

Svrha sprovodenja istraZivackog rada na temu ,,PotroSacko ponasanje 1 rad opticarskih
radnji tokom COVID-19 pandemije je da ispita u kojoj meri su promene koje je
prouzrokovala COVID-19 pandemija uticale na korisnike opticarskih usluga i rad opticarskih
radnji. Pitanja koja se postavljaju: da li ¢e potroSaci neprestano menjati svoje potroSacke
navike zbog potencijalnog zaklju¢avanja i uvodenja razli¢itih mera protiv Sirenja virusa?; Da
li ¢e se nakon zavrSetka pandemije uspeti vratiti svojim starim navikama?; Koliko ¢e
globalna kriza, koja se pretpostavlja da ¢e biti, uticati na potrosace i njihovu kupovnu mo¢?;
Da li se ve¢ primeti razlika cena proizvoda u opti¢arskim radnjama pre pandemije i sada?;
Koliko su opticarske radnje bile spremna da se prilagode novim merama koje su uvodene
kako bi sprecili Sirenje virusa , u smislu da su imali online pruzanja usluga ili online
kupovine?

lako je potrosnja uobicajena, ona je i kontekstualna. Kontekst je bitna i postoje Cetiri
glavna konteksta koji upravljaju ili ometaju potroSacke navike (Sheth, 2020). Pod kontekstom
se misli uticaj razli¢itih socijalnih, ekonomskih, Zivotnih, tehnoloskih promena na potroSacke
navike. Prvi kontekst je druStveni i posmatra se uticaj Zivotnih dogadaja na navike. Pod
zivotne dogadaje smatra se brak, deca, promena sredine, promena radnog mesta, odnosi sa
prijateljima, komsijama. Drugi kontekst je tehnologija. Brz razvitak tehnologije doneo je
proteklih godina promene u svakodnevnom Zivotu ljudi, pa tako je uticalo i na potrosace ali i
na prodavce. Poslednjih godina doslo je do razvijanja interneta, pametnih telefona, e-mail itd,
Sto je dovelo 1 do pojave online usluga, online kataloga, online kupovine. Kao tre¢i kontekst
jeste uticaj na potroSacke navike u smislu javne politike i konzumacije nezdravih proizvoda.
To se odnosi na primer na pusenje, konzumiranje alkohola, dostupnost vatrenog oruzja koje
zavisi od lokacije. Naravno, javna politika moze podsta¢i i dobre proizvode i usluge kao §to
su solarne energije, elektri¢ni automobili, kuéno osiguranje i sl. Cetvrti, poslednji kontekst i
najmanje predvidljiv jeste prirodne pojave i nepogode kao §to su zemljotresi, uragani,
poplave, pandemije kao $to je COVID-19 koju trenutno svi dozivljavamo. U ovaj deo spadaju
i ratovi. Vec¢ina ovih nepogoda koje spadaju u etvrti kontekst dovela je do velikih kriza koje
su najvise uticale na potrosace i njihove navike kao i na trgovce i1 njihovu prodaju i pruzanje

usluga, $to se u ovom sluc¢aju odnosi na optic¢arske radnje i njihove usluge i potrosace.



DEFINICIJA PONASANJA POTROSACA

Ponasanje potroSaca predstavlja proces pribavljanja i konzumiranja proizvoda, usluga
i ideja od potroSacke jedinice te ukljucuju i posleprodajne procese koji obuhvataju

vrednovanje i poslekupovno ponasanje (Kesic, 2006).

Sam proces od pribavljanja pa sve do konzumiranja odredenog proizvoda se analizira,
a analizira se ponasanje potroSaca i nakon konzumiranja odnosno koris¢enja proizvoda kroz
njegovo vrednovanje i posleprodajno ponasanje. Veoma je bitno nakon zavrSetka procesa
kupovine razumeti zasto je kupljen odredeni proizvod 1 kakav uticaj ima na Zivot osobe 1
njenog okruzenja. Na primer u ovom slucaju su prodaja pomagala za vid koja imaju uticaj da

pomognu 1 olakSaju svakodnevne aktivnosti ljudima sa slabim vidom.

Analiziranje potrosaca i njihovog ponasanja pri kupovini su iznimno vazni za svaku
poslovnu jedinicu. U ovom delu marketinski i psiholoski aspekt proucavanju veoma su
povezani. Kod marketinga se smatra da veliki uticaj na odluku o kupovini kod potrosaca
imaju prethodna iskustva njihovog okruZenja, prijatelji i porodica. Ziva re¢ se smatra
najmoc¢nijim sredstvom 1 tako steCena informacija ostavlja najve¢i uticaj na Coveka 1
uglavnom se prihvata kao jedina istina koja se ne proverava. Prema istrazivanju znacaja i
uticaja zive reci nezadovoljni potrosaci govore o svom iskustvu 2-3 puta vise nego zadovoljni
potrosaci. U proseku, jedanaestoro drugih ljudi ¢uce o loSem iskustvu nezadovoljnih klijenata
u vezi sa proizvodom koji su kupili ili uslugom koju su koristili (Cur¢i¢, 2010).

»Nepovoljna ziva re¢ putuje dalje 1 brze od povoljne i moze lako pokvariti misljenje o
kompaniji“ — Filip Kotler (1988).

Prema Kesi¢ (2006) ponasanje potroSaca moze se podeliti na pet principa:

1. PotroSa¢ je suveren — prema ovom principu potrosadu se moze samo
prilagoditi, a ne manipulisati njime. Ponasanje potroSaca orijentisano je ka cilju, te se
potrosac viSe obrazuje 1 informiSe o svim deSavanjima u svetu.

2. Mogu se identifikovati motivi ponasanja potro$aca — prema ovom principu
ponaSanje potroSaca ne moze se predvideti, ali uz pomo¢ istrazivanja ili raznih tehnika moze
se bolje razumeti.

3. Na ponasanje potro$aca moze se uticati — ovaj princip se odnosi na marketing i
uz pomo¢ marketing stru¢njaka moZze se uticati na ponasanje potroSaca prilikom kupovine.

4. Uticaj na ponaSanje potroSaca mora biti drustveno prihvatljiv — ponasanje svih
institucija, proizvodaca, trgovaca mora u skladu sa etikom i moralom. Svako neprihvatljivo
ponasanje prema potroSacu regulisano je zakonskim odredbama.

5. PonaSanje potroSaca je dinamican proces — smatra se da su opsti zakljucei o

ponasanju potrosaca ograni¢eni u odnosu na vreme, proizvod i kupce.



Istrazivanje i analiza ponaSanja potroSaca od velikog su znacaja za sve poslovne
organizacije. Ovakvim vidom istrazivanja kompanije mogu postaviti i ostvariti svoje
poslovne ciljeve i time doprineti i svome profitu. Takode, istrazivanjem ponasanja potrosaca
dobijaju se informacije o njihovim stavovima za odredene proizvode ili usluge, $to pomaze
kompanijama da pobolj$aju svoje poslovanje i zadovolje potrebe njihovih klijenata. U ovom
primeru, optike mogu da dobiju informacije koliko su njihovi korisnici zadovoljni pruzenim
uslugama kao $to su: odredivanje dioptrije, ljubaznost osoblja i pristup klijentima. Takode,
koliko su zadovoljni sa odredenim proizvodacem sociva ili dioptrijskog stakla, ramova. Kako
bi kompanije ostvarile sve svoje ciljeve moraju biti konstantno budni i pratiti i istrazivati sve

promene u ponasanju svojih potrosaca.



FAZE PONASANJA POTROSACA TOKOM PANDEMIJE
COVID-19

Potrosaci ali i prodajni sektori nasli su se na udaru korona virusa u vidu ograni¢enog
radnog vremena ili potpunog zatvaranja kao i nedostatka odredenih artikala. Prodavci su se
susreli sa novim nacinima poslovanja ali i potrosac¢i sa novim nac¢inima kupovine. Tako da
skraceno radno vreme, obavezna dezinfekcija pri ulasku u objekat i noSenje zastitne maske i

rukavice postali su svakodnevnica.

Agencija Nielson uradila je globalno istrazivanje ponasanja potroSaca tokom

pandemije koje je podelila u Sest faza:

Provokativno kupovanje sa naglaskom na zdravlje
Reaktivno upravljanje zdravljem

Priprema zaliha

Priprema za zZivot u karantinu

Ograniceno Zivljenje

o g ks wbdpE

Zivot u novoj normali

Prva faza odnosi su se na povecano interesovanje za zdraviji na¢in zivota. Ljudi su se
okrenuli ka kupovini zdravijih namirnica, ali i suplemenata kao $to su dodaci ishrani u vidu
dodatnih vitamina.

Druga faza odnosi se na povecanu kupovinu sredstava za koje sluze za prevenciju
zaraze korona virusom. U ta sredstva spadaju: zaStitne maske, zaStitne rukavice,
dezinfekciona sredstva. Povecana kupovina ovih sredstava mogla se uociti na samom pocetku

pandemije, kako je ubrzo nakon proglasavanja pandemije doslo do nestasice ovih sredstava.

Tre¢a faza, priprema zaliha, javlja se u vidu straha. PotroSaci su i§li u masovne
kupovine osnovnih namernica kao $to su brasno, ulje, Secer, toalet papir iz straha od

nestasice. Takode, bila je i masovna potraznja lekova, vitamina, dezinfekcionih sredstava.

Cetvrta faza se odnosi na pripremu za karantin. Odnosno, $to redi odlazak u trgovine
ili bilo kakav izlazak iz kuce, Sto prema Nielsonu nije dovelo do manje potrosnje nego samo

redeg odlaska u trgovine.

Peta faza, ograni¢eno zivljenje, odnosi se na zatvaranje pojedinih delatnosti ili na

skra¢enje njihovog radnog vremena, a viSe oslanjanje na online trgovine i poru¢ivanja.
Sesta fazu, ,,novo normalno®, su podelili u tri grupe:

1. Internet kupovina postaje sve viSe uobicajena — ljudi po€inju se sve vise oslanjati 1
prilagodavati online nac¢inu kupovine. Skoro sve je dostupno u online formatu, od
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odece, hrane, lekova pa do pruzanja i odredenih usluga kao sto su kursevi, online
ucionice itd.

Javlja se potreba za radikalnom transparetnos¢éu — predvida se potreba za
transparetnos$éu u opskrbnim lancima i detaljima o zdravstvenim merama.
Povecan zdravstveni interes — vecina potroSaca okreée se zdravijem nacinu
zivljenja. Pa je sve veéa potraznja namernica koja doprinose poboljSanju

zdravstvenog stanja i podizanja imunoloskog sistema.



TEORIJSKA POZADINA ISTRAZIVANJA

Krajem 2019. godine pocinje da se pojavljuje COVID-19 virus, da bi pocetkom 2020.
godine bio prisutan u celom svetu. Posledica toga je bio karantin i uvodenje odredenih mera
predostroznost kao $to su socijalna i fizicka distanca, zabrana kretanja, sa ¢ime su se ljudi
prvi put sretali u svom zivotu. To je uticalo na psihi¢ko stanje veéine ljudi koji su poceli
impulsivno da kupuju i skladite razne materijalne potrepstine. Sto je uticalo i na lance
snabdevanja koji su bili preoptereceni zbog velike potraznje odredenih sredstava.

Planirani ili impulsivni (podsvesni) nacini kupovine vodeni su uglavnom
hedonistickim (emocionalnim) ili utilitarnim (prakti¢nim) stimulusima (Ahmed et al., 2020).

IMPULSIVNA KUPOVINA

Postoji mnogo definicija vezanih za impulsivno ponasanje kupaca tokom kupovine i
naucnici su godinama poucavali njihovo ponaSanje kako bi formirali definiciju impulsivne
kupovine. Prema Rajan (2020) termin ,,impulsivna kupovina“ vezuje se sa neukim, naivnim i
intelektualnim nedostacima. Ovaj autor je impulsivnu kupovinu okarakterisao kao kupovinu
koja se javlja kada potrosa¢ dozivi neocekivani, intenzivan i kontinuiran impuls da odmah
nesto kupi. Takode, naucnici su otkrili da impulsivna kupovina moze biti ostvarena zbog date

motivacije kojoj odluka o kupovini odredenog artikla ne zavisi od misaonog procesa.

Impulsivna kupovina moze biti izazvana 1 spoljnim 1 unutra$njim stimulusima
povezanim sa unutrasnjim emocijama. Ljudima impulsivna kupovina moZe pomoc¢i da se
nose sa niskim samopouzdanjem, negativnim emocijama i negativnim mentalnim

razmiSljanjem.

Dolazak COVID-19 virusa kod ljudi je izazvao strah koji je doveo do povecane
impulsivne kupovine kako na na$im prostorima tako i §irom sveta.

STRAH OD POTPUNOG ZATVARANJA

COVID-19 imao je veliki uticaj na ljude u celom svetu koji su se bavili pani¢nom
kupovinom i impulsivnom kupovinom zbog straha od delimi¢nog ili potpunog zatvaranja. Sto
se i desilo, poslednjih nedelja marta meseca skoro celi svet je bio zaklju¢an. Nove mere su
uvodene u vidu izolacija, delimi¢nog ili potpunog zaklju¢avanja. Tako i na naSim prostorima
su bile dovedene mere policijskog sata, odnosno zabrana kretanja, potpuno zatvaranje tokom
vikenda. Jedino dozvoljen rad bio je marketima sa prehranom i apotekama.



Ostale prodavnice i usluge bile su zatvorene do daljnjeg; Sto je potrajalo do juna
meseca. Kasnije u rezultatima istrazivanja mozemo videti koliko je to uticalo na korisnike
optic¢arskih usluga, pogotovo na redovne korisnike. Takode, koliko su se optike snasle tokom

potpunog zatvaranja, u vidu da su otvorile online prodavnice ili koristile drustvene mreze.

Izolaciji u slu¢aju zaraze COVID-19 virusom donela je takode probleme odredenim
sektorima koji su u tom slucaju morali zatvarati svoje poslovnice odredeni period zbog

izolacije, ukoliko su bili u kontaktu sa zarazenim.

PANICNA KUPOVINA

Prilikom pojave prvog zarazenog, ljudi se nisu obazirali mnogo na to, medutim brzim
Sirenjem ovog virusa poceo je da se razvija strah kod ljudi. To se odrazilo na pani¢nu
kupovinu pogotovo nekih osnovnih namernica. Sve viSe se moglo primetiti kako potroSaci
kupuju velike koli¢ine toalet papira, mleka, brasna. Pored toga velika koli¢ina dezinfekcionih
sredstava, zastitnih maski i rukavica. To je ubrzo dovelo do praznih rafova u prodavnicama
ali i u apotekama. Ovakva vrsta panike i impulsivne kupovine, iako je shvatljiva, moze

pogorsati nestasicu.

Takode, odredeni sektori su i profitirali zbog ovakvog nacina kupovine. Moglo se
primetiti porast cena u marketima, a pogotovo porast cena kada su u pitanju bile zastitne
maske i rukavice. Najpotrebniji proizvodi u tom trenutku koji su sluzili kao zastita od virusa
ali 1 bez kojih se nije moglo u¢i u zatvoren prostor, zbog mera predostroznosti, bili su

najskuplji.

Ljudi su bili uklju¢eni u pani¢nu kupovinu $irom sveta zbog straha i vise su se odavali

impulsivnom nacinu kupovine.



PRETHODNA RELEVANTNA ISTRAZIVANJA

U istrazivanju izraz ,,ponaSanje pri kupovini® je opStepriznata pojava. Daneshvary i
Schwer (2000) su taj pojam definisali kao ,,proucavanje kako ljudi kupuju, Sta kupuju, kada
kupuju i zaSto kupuju i razumevanje procesa donosenja odluka o kupcima, pojedina¢no i u

grupama”.

Iz gore navedene definicije moglo bi se napomenuti da studija ponaSanja potrosaca
daje stru¢njacima jasnu smernicu da identifikuju zaSto se potroSaci ponaSaju 1 razli¢ito
reaguju u vreme kupovine njihove robe i usluga

»Promene u ponasanju potrosaca pri kupovini usled pandemije COVID-19%
Akter i saradnici (2021)
Metoda:

Za sprovodenje istrazivanja koriS¢ena je kvantitativna metoda istrazivanja. Ovo
istrazivanje je sprovedeno distribucijom online upitnika. Za ovu studiju je sprovedeno
sedmodnevno onlajn istrazivanje. U€esnici na online anketi izabrani su metodom prikladnog
uzorkovanja, a link za anketu je obezbeden putem drustvenih medija i mobilnih poruka i e-
poste. U anketi je ucestvovalo ukupno 200 ispitanika, a medu njima je bio 191 validnih
odgovora 1 koriscenih u svrhu analize podataka nakon uklanjanja devet nepotpunih upitnika.
Upitnik je podeljen u Sest delova: percepcija rizika, stav, subjektivne norme, uoc¢ena kontrola
ponasanja, svrhe kupovine i informacije vezane za demografiju. Sve determinante su
procenjene na Likertovoj skali od 1: snazno se ne slazem; do 5: u potpunosti se slazem i

trazene demografske informacije odnose se na pol, starost, nivo prihoda.

Sto se ti¢e pola u ovom istrazivanju 123 ispitanika su muskog pola, a 68 Zenskog
pola. Sto se ti¢e starosne dobi lestvica je i§la od 18 do 52 godine. Najvise ispitanika bilo je na
skali od 18 do 24 godine, 28,3%.

Rezultati:

Ova studija pokazala je nagli porast potroSnje dobara u odredenim sektorima, poput
dezinfekcionih sredstava, zdravstva, interneta, medija itd. i te promene su istovremeno dovele
do promene u ekonomiji. Rezultati su pokazali da je odnos prema percepciji kontrole
ponasanja povezan sa percepcijom rizika od COVID-19, zbog ¢ega su ljudi da bi izbegli rizik
reagovali pani¢énom i impulsivnom kupovinom u vidu skladiStenja namernica. Ovim
istrazivanjem potvrduje se da psihologija potrosaca igra kljuénu ulogu u trenutku donosenja
odluke o kupovini.
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»Pandemija COVID-19 i prediktori za impulsno kupovinsko ponasanje gradana sad*

- Ahmed i saradnici (2020)

Metoda:

Za odabir uzoraka tokom ovog istrazivanja koriS¢ena je tehnika nasumicnog
uzrokovanja. Upitnik se distribuirao online i offline metodom. Odgovori su uzeti od 580
ispitanika nasumicno odabranih u trZznom centru uz pomo¢ diktafona kako bi ustedeli vreme 1
postovali fizicku distancu. Preko online platforme prikupljeno je 308 odgovora. Ispitivanje je
trajalo oko dva meseca, odnosno od pocetka marta do pocetka maja. Od ukupnog broja
ispitanika 43,6% su muskog pola, a 56,4% Zenskog pola.

Rezultati:

Rezultati istrazivanja koje je radeno u nekoliko ameri¢kih drzava (New York,
Chicago,Washington DC, New Jersey) pokazali su da strah od potpunog zakljuavanja i
pani¢na kupovina imali kljucni uticaj na kupovno ponasanje potroSaca. Takode, iskoristili su 1
uticaj laznih vesti koje su se Sirile putem medija, gde je analiza potvrdila da zloupotreba i
nekontrolisano Sirenje laznih vesti putem drustvenih mreza i ostalih medija pogorsava
situaciju i ljudi se viSe upustaju u pani¢nu kupovinu. Analizom ispitanika u SAD-u pokazalo
se da su skloni impulsivnoj kupovini i da je COVID-19 najjaca varijabla koja je uticala na

ponasanje potrosaca prilikom kupovine.
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ANKETNO ISTRAZIVANJE

Radi prikupljanja podataka o ponasanju potrosaca i radu opticarskih radnji tokom
COVID-19 pandemije sprovedeno je anketno istrazivanje. Anketno istrazivanje pod nazivom
,Ponasanje potrosaca i rad opti¢arskih radnji tokom COVID-19 pandemije sprovedeno je
putem Google platforme ,,Google upitnik* u julu mesecu 2021. godine. Anketa je prosledena
u nekoliko grupa Facebook drustvene mreze, kao i putem e-mail. Grupe koje su koristene za
prikupljanje podataka su: ,Menza Novi Sad“, ,,Studenti Novosadskog univerziteta,
,Novosadanke*. Ukupan broj ispitanika 120.

METODA ISTRAZIVANJA

U ovom delu bi¢e obradene celine kao §to su: predmet istrazivanja, cilj istrazivanja,
hipoteze, uzorak i instrument. Istrazivanje je sprovedeno anonimno, a ispitanici su bili

upoznati sa svrhom istrazivanja kao i sa temom upitnika.

Analizom anketnog istrazivanja utvrdi€e se stavovi potrosaca i korisnika opticarskih
usluga tokom krizne situacije, na temelju ¢ega se mogu dati predlozio za pobolj$anje rada

optiCarskih radnji tokom vanrednih i sli¢nih situacija.

Predmet istrazivanja

Predmet ovog istrazivanja su stavovi potro$ata o radu optiarski radnji i pruZzanju
njihovih usluga tokom vanredne situacije zahvacene COVID-19 pandemijom, odnosno
njihovo zadovoljstvo radom optika i koliko su se opti¢arske radnje uspele sna¢i u ovakvoj

situaciji.

Cilj istraZivanja
Cilj anketnog istrazivanja je da istrazi, prikupi informacije i predstavi koliko je
vanredno stanje tokom epidemije COVID-19 uticalo na pacijente i korisnike opticarskih
radnji, kao i na sam rad optika.
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Hipoteze istrazivanja

Ho1 — Pol uti¢e na percepciju poslovanja opti¢arskih radnji tokom vanredne situacije.

Hoo — Starost je povezana sa percepcijom poslovanja opticarskih radnji tokom
vanredne situacije

Hoz — Ucestalost koriS¢enja usluga opticarskih radnji je povezana sa percepcijom
poslovanja opti¢arske radnje tokom vanredne situacije

Hos — Zadovoljstvo poslovanjem opticarskih radnji je povezano sa percepcijom
poslovanja opti¢arske radnje tokom vanredne situacije

Uzorak istrazivanja

U istrazivanju je ucestvovalo 120 ispitanika od cega su 44 osobe muskog pola
(36,67%) i 76 osoba Zenskog pola (63,33%). Sto se ti¢e starosne dobi ispitanika, najmlada
zabiljeZena starost je 16 godina, dok najstariji zabiljezeni ispitanik je imao 70 godina.
Prose¢na starosna dob iznosi 36,02. Ucestalost koriS¢enja optiCarskih usluga prikazana je u
Tabeli 1. NajviSe ispitanika koristi optiarske radnje jednom godiSnje a zatim jednom u
nekoliko godina.

Tabela 1. Ucestalosti korisc¢enja opticarskih usluga (%)

Ucestalost koriS¢enja
Nikad 5,83
Jednom u nekoliko godina 31,67
Jednom godiSnje 37,50
ViSe puta godiSnje 25
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Instrument istrazivanja

Istrazivanje je sprovedeno online putem besplatne Google platforme ,,Google upitnik*
koja je dostupna svim korisnicima interneta. Anketna pitanja je osmislio autor uz pomo¢ i
konsultacije sa mentorom. Upitnik sacinjen je od ukupno 14 stavki grupisane u cetiri oblasti.

Upitnikom su prikupljeni podaci iz oblasti:

e Opsti podaci (pol i starost)

e Ucestalost koriS¢enja usluga opticarskih radnji

e Zadovoljstvo potroSac¢a radom opticarski radnji

e Percepcija poslovanja tokom COVID-19 pandemije (10 stavki)

14



REZULTATI ISTRAZIVANJA

Sve analize podataka su sprovedene u SPSS 23.0. Najpre je ispitano dosada$nje
zadovoljstvo korisnika sa radom njihove odabrane opticarske radnje na skali od 1 do 5.
Odgovori na dosadasnje zadovoljstvo koris¢enja opticarskih prema skali od 1 do 5 su bili:

1- 2,50%
2- 10%

3- 9,17%
4- 40,83%
5- 37,50%

Prose¢no zadovoljstvo je 4.01, Sto znaci da su ispitanici veoma zadovoljni uslugama.

Zatim je ispitivano da li postoji razlika po polu u percepciji poslovanja optic¢arskih
radnji tokom pandemije. Dokazano je da postoje razlike u odgovorima i da su je povezano sa

6 stavova koje sadrzi anketa.

Tabela 2. Razlike po polu u percepciji poslovanja opticarskih radnji tokom pandemije
(t=3.385, p<0.01)

Standardna

Pol Broj ispitanika Prosek -
devijacija

Vanredna situacija

COVID-19 1 44 4,00 1,431

pandemije je uticala
na promenu mojih
navika vezanih za

2 76 3,08 1,440

koris¢enje usluga
opticarskih radnji

(1- musko, 2- Zensko)

Odgovori pokazuju da su se osobe muskog pola vise slozile sa stavom ,,Vanredna
situacija COVID-19 pandemije je uticala na promenu mojih navika vezanih za kori§¢enje

usluga optiCarskih radnji” nego osobe Zenskog pola.
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Tabela 3. Razlike po polu u percepciji poslovanja opticarskih radnji tokom pandemije (t=-

2.819, p<0.01)

e Standardna
Pol Broj ispitanika Prosek N
devijacija
Zaposleni u opticarskim 1 44 3.36 1.331
radnjama se pridrzavaju
preporuka o zastiti zbog
spreCavanja epidemije (u 2 76 400 1297

vidu noSenja zastitne

opreme i dezinfekcije)

(1- musko, 2- Zensko)

Za stav ,,Zaposleni u opticarskim radnjama se pridrzavaju preporuka o zastiti zbog

sprecavanja epidemije (u vidu noSenja zastitne opreme i dezinfekcije) pokazalo se u proseku

da su viSe osobe zenskog pola obracale paznju na pridrzavanje mera nego osobe muskog

pola.

Tabela 4. Razlike po polu u percepciji poslovanja opticarskih radnji tokom pandemije (t=-

3.063, p<0.01)

L Standardna
Pol Broj ispitanika Prosek N
devijacija
Moja odabrana
o . 1 44 2,57 1,704
opticarska radnja
pruza i online usluge
(u vidu zakazivanja
2 76 3,49 1,510

termina za pregled ili
online kupovine)

(1- musko, 2- Zensko)

Sto se ti¢e rezultata vezano za ovaj stav osobe Zenskog pola viSe obracale paznju 1

koristile online usluge opticarskih radnji nego osobe muskog pola.
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Tabela 5. Razlike po polu u percepciji poslovanja opticarskih radnji tokom pandemije (t=-
2.012, p<0.05)

S Standardna
Pol Broj ispitanika Prosek N
devijacija
Onticarsk -
pticars e-radnje su 1 44 2,02 1,502
kao posledicu
vanredne situacije
COVID-19 uvele
oraksu da daju 2 76 2,59 1,489
besplatan pregled.

(1- musko, 2- zZensko)

Prilikom ispitivanja stava ,,Opticarske radnje su kao posledicu vanredne situacije
COVID-19 uvele praksu da daju besplatan pregled.“ dokazano je da su osobe Zenskog pola

viSe obracale paznju na ovakav vid promene u radu opticarskih radnji.

Tabela 6. Razlike po polu u percepciji poslovanja opticarskih radnji tokom pandemije (t=-
2.778, p<0.01)

Broj Standradna
Pol o Prosek .
ispitanika devijacija
Opticarske radnje su
kao posledicu 1 44 1,95 1,430
vanredne situacije
COVID-19 uvele
praksu popusta na 2 76 2,71 1,216
preglede

(1-musko, 2-zZensko)

Sto se tide ovog stava analiza je pokazala znalajnu razliku izmedu polova. Osobe
zenskog pola su kod ovog stava u veéini odgovorile pozitivno. Sto pokazuje da su osobe

zenskog pola viSe obrac¢ale paznju na ovakve promene u radu.
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Tabela 7. Razlike po polu u percepciji poslovanja opticarskih radnji tokom pandemije (t=-
2.659, p<0.01)

S Standardna
Pol Broj ispitanika Prosek N
devijacija
1 44 3,68 1,216
Zadovoljstvo
2 76 4,20 859

(1-musko, 2-zensko)

Poslednja razlika je vezana za opste zadovoljstvo korisnika radom njihove odabrane
optic¢arske radnje tokom COVID-19 pandemije i pokazalo se da su osobe Zenskog pola bile
vise zadovoljne radom optika nego osobe muskog pola.

Dalje smo ispitivali povezanost starosne dobi, ucestalosti korisS¢enja optic¢arskih radnji
i zadovoljstva poslovanjem sa percepcijom poslovanja opticarskih radnji tokom vanredne
situacije (Tabela 7). Starosna dob ispitanika je pozitivno korelirana sa stavovima ,,Vanredna
situacija COVID-19 pandemije je uticala na promenu mojih navika vezanih za kori$¢enje
usluga opticarskih radnji“ i ,,Bitno mi je da zaposleni nose zastitnu opremu (masku) kada
dodu u kontakt sa mnom”. To znaci $to su stariji potrosaci vise je uticala vanredna situacija
na promenu njihovih navika prilikom koriS¢enja opticarskih usluga. Takode, starijim
korisnicima je bilo bitnije da zaposleni unutar optike nose zaStitnu opremu kako dodu u
kontakt s njima.

Sto se ti¢e udestalosti koriséenja usluga opticarske radnje je korelirana sa 7 stavova
koje sadrzi anketa (Tabela 7). Analizom odgovora ispitanika dosli smo do rezultata da je
vanredna situacija viSe uticala na promene navika kori§¢enja optiCarskih usluga kod osoba
koje su cesce koristile usluge. Takode, ispitanici koji su ¢eS¢e posecivali optiarske radnje su
primetili da zaposleni nose zaStitnu opremu prilikom kontaktna sa potrosa¢ima. Stavovi
povezani sa uvodenjem olakSica kao Sto su besplatni pregledi, popusti prilikom kupovine,
popusti na preglede, uvodenje potrosackih kredita komercijalnih banki, pokazali su da
ispitanici koji su ¢eS¢e posecivali odabrane opti¢arske radnje vise su primecivali ovakav vid
promene prakse u radu optika.

Analizom povezanosti stavova vezanih za uvodene novi vid prakse popusta na
preglede, popuste prilikom kupovine, besplatni pregledi i stava ,,Cena usluga i proizvoda u

optiCarskim radnjama se nije menjala” pokazalo je znacajne rezultate kod zadovoljstva
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kupaca (Tabela 7). Zadovoljniji kupci su bili tamo gde je primecena uvedena praksa popusta i
besplatnih pregleda i tamo gde u optikama nije doSlo do znadajne promene u cenama.
Takode, zadovoljniji ispitanici su vise primecivali da zaposleni nose zastitnu opremu

prilikom kontaktna sa potrosacima.

Tabela 7. Povezanost starosti, ucestalosti koris¢enja i zadovoljstva uslugom

starost | ucestalost koris¢enja | zadovoljstvo
ucestalost koriS¢enja koeficijent korelacije 084 1 -.290™
znacajnost .363 .001
broj ispitanika 120 120 120
zadovoljstvo koeficijent korelacije | - g9 -.290™ 1
znacajnost 455 .001
broj ispitanika 120 120 120
Vanredna situacija COVID-19 pandemije je koeficijent korelacije | 275 428" _227*
uticala na promenu mojih navika vezanih za P —
koriséenje usluga opticarskih radnji J 002 .000 013
broj ispitanika 120 120 120
Zaposleni u opticarskim radnjama se koeficijent korelacije .000 -.202* 499**
pridrzavaju preporuka o zastiti zbog Znacainost
sprecavanja epidemije (u vidu noSenja J 998 027 .000
zastitne opreme i dezinfekcije) broj ispitanika 120 120 120
Bitno mi je da zaposleni nose zastitnu opremu | koeficijent korelacije | 3p3** 102 -.030
(masku) kada dodu u kontakt sa mnom —
znacajnost .000 .266 743
broj ispitanika 120 120 120
Moja odabrana opti¢arska radnja pruza i koeficijent korelacije | - pg -.255™ .390**
online usluge (u vidu zakazivanja termina za Saost
pregled ili online kupovine) zhacajnos 926 005 .000
broj ispitanika 120 120 120
Cena usluga i proizvoda u opticarskim koeficijent korelacije | - 155 -.056 .358**
radnjama se nije menjala —
znacajnost .090 540 .000
broj ispitanika 120 120 120
Opticarske radnje su kao posledicu vanredne | koeficijent korelacije 012 -231" 400™*
situacije COVID-19 uvele praksu da daju pC—
besplatan pregled. : 898 011 .000
broj ispitanika 120 120 120
Opticarske radnje su kao posledicu vanredne | koeficijent korelacije -117 046 165
situacije COVID-19 uvele praksu odloZenog R
placanja na vise rata : 201 620 073
broj ispitanika 120 120 120
Opticarske radnje su kao posledicu vanredne | koeficijent korelacije 061 -287* 282**
situacije COVID-19 uvele praksu potrosackih oSt
kredita kod komercijalnih banaka znacajnos 505 002 002
broj ispitanika 120 120 120
Opticarske radnje su kao posledicu vanredne | koeficijent korelacije -.050 -.188* 268"
situacije COVID-19 uvele praksu popusta s
prilikom kupovine : 591 040 003
broj ispitanika 120 120 120
Opticarske radnje su kao posledicu vanredne | koeficijent korelacije 014 -411™ 486"
situacije COVID-19 uvele praksu popusta na Tnacanost
preglede J .881 .000 .000
broj ispitanika 120 120 120
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Prihvatanje/Odbacivanje hipoteze

Hipoteza Ho: koja se odnosi na razlike koje se javljaju kod polova vezano za
percepciju poslovanja optiarskih radnji tokom vanredne situacije se prihvata, jer su se
pokazale znacajne razlike u odgovorima kod pojedinih stavova.

Hipoteza Ho2 koja se odnosi na povezanost starosne dobi sa percepcijom poslovanja
opticarskih radnji tokom vanredne situacije se prihvata. Znacajne rezultati su bili kod stavova
vezanih za promenu navika i vaznosti zastite u vidu zastitnih maski i rukavica.

Hipoteza Hosz se odnosi na povezanost ucestalosti koris¢enja optiCarskih usluga sa
percepcijom poslovanja tokom vanredne situacije i takode se prihvata. Rezultati su pokazali
da su se kod osoba koje su ceSce koristile usluge visSe promenila navike u koris¢enju usluga
tokom pandemije.

Hipoteza Hos da je zadovoljstvo povezano sa percepcijom poslovanja se prihvata sto
su pokazivali rezultati da osobe koje su bile zadovoljnije radom opticarske radnje davale su
pozitivnije odgovore kod stavova vezanih za nepromenjene cene, popust prilikom kupovine i
besplatne preglede.
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ZAKLJUCAK

Sprovodenjem i analizom ankete postignut je cilj istrazivanja koji glasi: istraziti
koliko je vanredna situacija tokom COVID-19 pandemije uticala na promenu ponasanja
potrosaca i rada opticarskih radnji. Analizom ankete utvrdeno je koliko je vanredna situacija
uticala na navike korisnika opticarskih radnji i koliko su opti¢arske radnje bile spremna na
nove izazove koje je donela pandemija.Analizom opstih podataka gde spadaju pol i starosna
dob, zakljucujemo da su osobe srednje i starije dobi bili viSe primorani da promene svoje
navike u koriS¢enju usluga optiarskih radnji. Zbog toga su imale viSe poteSkoca zbog
nemogucnosti odlaska na redovan optometrijski pregled (osobama 65 1 viSe god. bilo je
zabranjeno kretanje). Sto se ti¢e pola, imali smo znadajne razlike u odgovorima. Kod stava
vezanih za promenu navika su se osobe muskog pola viSe slagale sa ovom tvrdnjom. Osobe
zenskog pola vise su se slagale sa stavovima vezanim za promenu prakse u vidu besplatnih
pregleda, popusta, potroSackih kredita i sl., Sto moze dovesti do zakljucka da su osobe

zenskog pola birale optiCarske radnje koje nude vise opcija i pogodnosti.

Analizom odgovora kod opsteg zadovoljstva pokazalo se da su ispitanici najmanje bili
zadovoljni optikama koje nisu pruzale online usluge. Korisnicima je najviSe nedostajalo
informacije od strane odabranih opticarskih radnji, informacije vezano za radno vreme
optika, za pruzanje usluga, odnosno da li moguce se zakazati na pregled, moguénost
porucivanja odredenih artikala. Takode, kao 1 svi, optike su se nasle zateCene u ovoj situaciji
stoga mnoge se nisu snale ili nisu bile u moguénosti da predu na online prodaju. Sto je
njihovim korisnicima nedostajalo jer su mnogi korisnici usluga opticarskih radnji bas na ovaj
nacin mogli da poruce novi okvir, naocare ili kontaktna sociva koja su im preko potrebna. S
druge strane, odredene optike su jos od ranije pruzale online usluge, pa su korisnici ovih
optika mogli online da poruCe naocare ili kontakina soCiva (Sto je pokazao veéi broj
odgovora). Problem kod pruzanja informacija svojim korisnicima javlja se kod starije
populacije (60 1 viSe god) koji su u manjem broju prisutni na internetu, pa su informacije
slabo ili nikako dolazile do njih.

Daljom analizom se do$lo do rezultata da su zadovoljniji ispitanici davali pozitivne
odgovore kod stavova vezanih za popuste, potrosacke kredite, besplatne preglede i sl. Sto
dovodi do zakljucka da korisnici opti¢arskih radnji koje su pruzale ovakav vid prakse su bili
zadovoljniji. Analizom odgovora pokazalo se da u vecini nije dolazilo do promene cena u
opti¢arskih radnjama, medutim odgovori ispitanika koji su rekli suprotno se ispostavilo u
daljoj analizi ankete da su bili manje zadovoljni radom optike. Medutim, pojedine optiCarske
radnje odlucile su da se solidariSu sa svojim korisnicima 1 olakSaju im ovu ve¢ teSku nastalu
situaciju pa su u svoju praksu prodaje i rad uvele nove mogucnosti kao Sto su: besplatni
pregledi, popusti na proizvode i preglede, potrosacke kredite; $to je dovelo do povecanja
zadovoljstva kod njihovih korisnika.
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PRILOZI

ANKETA

Postovani,

Uptinik koji se nalazi pred Vama ispituje* Potrosacko ponasanje i rad optiCarskih
radnji tokom COVID-19 pandemije” .IstraZivanje je anonimno, stoga Vas molim da pruzite
iskrene i tatne odgovore. Svaki Vas odgovor i pomo¢ koju ste nam pruzili tokom istrazivanja

¢emo uvaziti.

1. Pol: muski
zenski

2. Starosna dob:

3. Koliko ¢esto koristite usluge optic¢arskih radnji?

* nikad

» jednom u nekoliko godina
* jednom godiSnje

* vise puta godiSnje

4. Procenite na skali od 1-5 Vase dosadasnje zadovoljstvo uslugama optickih radnji: 1 2
345

5. Molimo Vas da procenite Vas stepen slaganja sa narednim tvrdnjama (1-u potpunosti
se ne slazem, 2 —delimi¢no se ne slazem, 3-nisam siguran/a, 4-delimi¢no se slazem, 5- u
potpunosti se slazem):

. Vanredna situacja COVID-19 pandemije Je uticala na promenu mojih
navika vezanih za koriSéenje usluga opticarskih radnji 1121314

Zaposleni u Qgtiéarskim radnjama se pridrZavaju preporuka o zastiti
zbog sprecavanja epidemije (u vidu noSenja zastitne opreme i dezinfekcije) 112 ]3| 4

Bitno mi je da zaposleni nose zastitnu opremu (masku) kada dodu u

kontakt sa mnomi 11234
. Moja odabrana opticarska radnja ;&ruia i online usluge (u vidu
zakazivanja termina za pregled ili online kupovine) 1123 |4
Cena usluga 1 proizvoda u optiCarskim radnjama se nije menjala 1121314
OEtiéarske radnje su kao posledicu vanredne situacije COVID-19
uvele praksu da daju besplatan pregled. 112]3]|4

OEtiéarske radnje su kao posledicu vanredne situacije COVID-19
uvele praksu odlozenog placanja na vise rata 112|3 |4
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OEtiéarske radnje su kao %osledicu vanredne situacije COVID-19

uvele praksu potrosackih kredita kod komercijalnih banaka 112|314
OEtiéarske radnje su kao posledicu vanredne situacije COVID-19

uvele praksu popusta prilikom kupovine 112|314
OEtiéarske radnje su kao posledicu vanredne situacije COVID-19

uvele praksu popusta na preglede 11234

5. Kakav je Vas utisak o pruzanju usluga opticarskih radnji tokom vanredne situacije?

31




OPTOMETRIJSKI KARTONI

Zbog pandemije virusa SARS-CoV-2 u skolskoj 2020/2021. godine, studenti trece godine
optometrija nisu bili u mogucnosti da odrade celokupnu praksu na fakultetu, pa je dovoljno

da umesto 30 optometrijskih kartona priloze 20 kartona.
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