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5.1. Uvod

Povecani interes za pitanje kvalitete i sigurnosti hrane u povezan je s pove¢anom potraznjom kao odrazom
promjena sadrZaja i znacenja lanaca opskrbe hranom. Zapravo, rije¢ je o nizu kvalitativnih promjena s
kojima se suo€ava poljoprivredno prehrambeni kompleks kao posljedica potrebe uspostave konkurentskih
obrazaca trziSnog nadmetanja u sektoru. Naime, kao krajnja fronta potroSnje, potrosac¢i hrane predstav-
ljaju klju¢nu referentnu to¢ku koja definira pojam koncepta kvalitete hrane, a koja se vrlo usko povezuje i
s percepcijom sigurnosti za isto. Sa stajaliSta potroSaca, zapravo, nekoliko aspekata pridonosi definiranju
kvalitete prehrambenog proizvoda: to nisu samo unutarnje kvalitete poput okusa i drugih organolepti¢kih
svojstava, ve¢ i vanjski ¢imbenici poput podrijetla i ozna¢avanjal¥l. Isto tako kvaliteta i sigurnost hrane jesu
predmet i javne rasprave, odnosno klju¢ni ¢imbenik koji definira prehrambenu politiku i industriju. Naime,
svi ovi aspekti usmjeruju pozornost javnosti na pitanje sigurnosti i kvalitete hrane. Pa toga ne ¢udi da upravo
sigurnosti kvaliteta hrane predstavljaju istaknuto mjesto kako u politi¢koj agendi, tako i u sferi ponasanja
potrosaca. Uzevsi sve ovo u obzir, moglo bi se kazati da je potroSa¢ stoZerna komponenta koja je u svom
sazrijevanju postao kriti¢an, zahtjevan i izbirljiv kada je u pitanju hrana. Zato pitanje kvalitete i sigurnosti
predstavlja temelj politika diferencijacije, odnosno bez takvog pristupa nije moguée zamisliti suvremeno
konkurentno poduzeée koje proizvodi i nudi hranu na visoko saturiranom i osjetljivom trziStu hrane. Dife-
rencijacijom ili na¢inom pronalaZenja cijelog niza istaknutih obiljeZja proizvoda koji se odnose na oznake
njegovog podrijetla ili pak nac¢ina, odnosno tehnologije proizvodnje koja moZe sugerirati pojedine okoliSne
ili eti¢ke aspekte, stvara se bazi¢na pretpostavka koncepta kvalitete. Oznacavanje ili brendiranje jesu najjaci
alati koji doprinose uspjesSnoj diferencijaciji, a tome u prilog idu istrazivanja koja potvrduju da potroSaci pri
kupnji uvijek provjeravaju ima li proizvod kakve oznake koje sugeriraju kvalitetu i koje im jam¢ée na taj nacin
odredene karakteristikel?.,

5.2. Svijest potroSaca o kvaliteti i sigurnosti hrane

Postoji mnostvo nac¢ina na koje je definiran pojam kvalitete hrane, a analogno time i same njene sigurnosti.
UvrijeZzeno je miSljenje da kvaliteta ima svoju objektivnu i subjektivhu dimenziju. Objektivna dimenzija
kvalitete hrane odnosi se na fizicke karakteristike ugradene u proizvod i predmet je interesa primarnih
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proizvodaca, preradivaca, prehrambenih tehnologa i sli¢éno. Subjektivna kvaliteta je kvaliteta kakvu perci-
piraju potrosaci i na nju utjecu razli¢ite karakteristike proizvoda. Odnos izmedu ove dvije dimenzije jest
bit ekonomskog znacaja kvalitete hrane, odnosno ova spona predstavlja polaziSte za proizvodace hrane
kako optimalno definirati fizicke karakteristike proizvoda sukladno potroSackim Zeljama i preferenci-
jama. Odnosno, predstavlja nac¢in prilagodavanja proizvoda i marketinskih strategija stvarnim potrebama i
Zeljama trZiSnih segmenata. U tom smislu kvaliteta hrane predstavlja parametar konkurentnosti na trzistu
za njezine proizvodace.

Subjektivna dimenzija kvalitete hrane kao nacin definiranja potroSackih preferencija zapravo pred-
stavlja oblike motiva kupnje i vrijednosti povezane s njima. Reagiranje na pojedina svojstava proizvoda ima
znacajne posljedice na o¢ekivanja potrosac¢a, odnosno vrijednosti koje potroSaci traZe i oéekuju imaju utjecaj
na postizanje poZeljnih dimenzija kvalitete i nac¢ina na Kkoji se razli¢iti atributi percipiraju i procjenjuju.
Postupak koji polazeé¢i od svojstava proizvoda i ofekivane kvalitete na kraju dovodi do motiva kupnjelBl. U
subjektivnom kontekstu, kvaliteta nije definirana samo sukladno funkcionalnim potrebama potrosaca, veé
i potrebama povezanim sa sferom njegovih drustvenih, politi¢kih, kulturnih, eti¢kih ili ekolodkih odnosal®.
Iz perspektive potroSaca, kvaliteta hrane moZe se promatrati kao skup specifiénih svojstava koja bi proizvod
trebao imati kako bi ispunio svoja oéekivanja. Ta o¢ekivanja treba uzeti u obzir u smislu ostvarivanja nepo-
srednih i buduéih koristi, uklju¢ujuéi utjecaj na zdravlje i kvalitetu zivota opcenitol®. Percepcija kvalitete
hrane od strane potro$aca rezultat je njegova prethodnog iskustva i znanja o proizvodul®), i ne mora nuzno
proizlazi iz racionalnih premisa. Naime, percepcija kvalitete moZe biti objasnjena sukladno stavovima ili
uvjerenjima potrosaca koji se temelje na njegovom kulturnom statusu ili pak socioekonomskim poloZajem
u drustvu. Dakle, razvidno je da bez obzira na koji je nac¢in potrosa¢ motiviran, odluke o kupnji ¢e zavisiti od
njegovih prehrambenih obrazaca kao posljedice drustveno ekonomske uvjetovanosti. Zato osim iskljuéivo
ekonomske dimenzije, percepcija kvalitete hrane uvjetovana je i zdravstvenim motivima koji ne moraju biti
iskljuc¢ivo osobne naravi, ve¢ se mogu povezivati i brigom za opéom ekoloSkom ravnotezom, odnosno utje-
cajima proizvodnje hrane na okolis i ljude opéenitol”. Vrlo se ¢esto kvaliteta hrane povezuje i s njezinim
geografskim porijeklom. U¢inak geografskog porijekla ili pak zemlje porijekla vaZan je kod razumijevanja
i interpretacije lokalne proizvodnje hrane, a potrosaci percipiraju takve proizvode kroz ukupnu dimenziju
kvalitete. Dokazi pokazuju da potrosaci vide priliku za iskazivanje viernosti lokalno proizvedenim prehram-
benim proizvodimal®, to jest potrosaci prepoznaju superiornost karakteristika lokalno proizvedenih proi-
zvoda na temelju u¢inka dokazanog porijekla. Taj se osje¢aj moZe smatrati na neki nacin i odrazom svojevr-
snog potroSackog etnocentrizma, odnosno svojevrsnu emocionalnu lokal patriotsku dimenziju potrosackog
ponasanjal®. Zato ovakav neracionalni status potro3aca omogucuje naro¢ito malim i/ili lokalnim proizvoda-
¢ima da se bolje suprotstavljaju velikim sustavima koji baziraju svoju konkurentsku prednost na ekonom-
skoj elasti¢nosti koja se prvenstveno bazira na ekonomiji obujma i grani¢nim tro$kovima koji im omogucéuju
idealne profitne marZe. Prethodna istraZivanja su pokazala da opredijeljenost za lokalno proizvedene proi-
zvode u domeni proizvodnji hrane mogu objasniti razli¢ite aspekte ponasanja kupnje i stavove potrosaca
prema uvezenim u odnosu na domacée proizvodell0l,

Svijest potrosaca o sigurnosti hrane ali i njegove same prehrane vezuje se sa zdravljem i zdravim stilom
Zivota. Da bi se izbjegnuo bio kakav zdravstveni rizik koji bi bio posljedica nepravilne konzumacije hrane,
potrosaci prilagodavaju svoje ponaSanje koje se bazira na svijesti o prehrambenim navikama i na¢inu kori-
Stenju prehrambenih namirnica. Istodobno postoji svijest javnosti o ulozi prehrane u doprinosu zdrav-
stvenom stanju. Ono Sto ljudi kupuju i jedu te nacin na koji upravljaju hranom ne ovisi samo o pojedincu,
veé i o druStvenim, kulturnim, ekonomskim i okoliSnim ¢imbenicima. Sigurnost hrane jedno je od najvaz-
nijih javnozdravstvenih pitanja u svijetu. Kvaliteta i sigurnost hrane kriti¢ni su za potrosace i sastavni su dio
svih programa prehrambene industrije. Obrazovanje potroSaca takoder je identificirano kao klju¢ni element
jer i potroSaci moraju imati ulogu u odrZavanju sigurnosti hrane u cijelom prehrambenom lancu. Naime, oni
imaju pravo izraziti svoje misljenje o postupcima kontrole hrane, standardima i aktivnostima koji se koriste
i provode unutar lanca opskrbe hranom. Dok potroSaci, mogu imati vaznu ulogu u osiguravanju sigurnosti
i kvalitete hrane. Druge strane pak, kona¢na odgovornost za provedbu i postizanja odgovaraju¢ih razina
kvalitete sigurnosti hrane leZi u prehrambenoj industriji koja nadzire proizvodnju i preradu hrane, od siro-
vinskih sastojaka do gotovog proizvoda. S obzirom da poduzeé¢a koja se bave proizvodnjom hrane sukladno
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definiranom pojmu kvalitete hrane uvelike ovise o zadovoljstvu potrosaca, oni moraju kontinuirano ulagati
urazvoj sigurnosnih aspekata svojih proizvoda. Stoga im je u interesu uspostaviti i upravljati kontrolom koje
osiguravaju da njihovi proizvodi doista ispunjavaju ofekivanja potroSaca o sigurnosti i kvaliteti.

Zbog svega navedenoga, sektor proizvodnje hrane nuzno mora blisko suradivati sa znanstvenim sektorom,
pratiti razvoj tehnologije, ulagati i razvijati svoju logisticku mreZu i u discipline upravljanja koji su potrebni
za rad sustava opskrbe hranom. Proizvodaci hrane moraju biti uklju€eni u proces postavljanja standarda
na nacionalnoj i medunarodnoj razini. Oni su duZni tom procesu omoguéiti svoje znanje o sustavu opskrbe
hranom kako bi se zajam¢ila njegova ucinkovitost i djelotvornost te kako bi se osiguralo da on rezultira
opskrbom sigurnih i kvalitetnih proizvoda. Ta je uklju€enost korisna za potroSace i drustvo, kao i za indu-
striju.

Kako bi se osigurali sigurni proizvodi, upravljanje prehrambenom industrijom zahtijeva organiziran nacin
definiranja i kontrole odnosa kritiénih ¢imbenika u cjelovitom sustavu opskrbe hranom, uklju¢ujuéi istraZi-
vanje i razvoj proizvoda, proizvodnju i distribuciju te zadovoljstvo potrosaca. Osiguranje kvalitete obuhvaca
razvoj, organizaciju i provedbu razli¢itih aktivnosti usmjerenih na odrZavanje i/ili poboljSanje sigurnosti i
kvalitete proizvoda. Taj proces otpocinje s razvojem proizvoda i nastavlja se kroz odabir i nabavu sirovina, te
kroz preradu, pakiranju, distribuciju i naro¢ito marketing.

5.2.1. Tipovikvalitete hrane

Temelj za klasifikaciju kvalitete hrane proizlazi iz osnovne razlike pojmova subjektivne i objektivne kvali-
tete hrane zato Sto je ovakva diferencijacija vaZzna upravo zbog razumijevanja i bolje interpretacije kvalitete
hrane iz potro$acke perspektivel®l. Zapravo, subjektivna kvaliteta hrane predstavlja ¢imbenike koji domi-
nantno utje¢u na marketinske odluke, jer ona je isklju¢ivo orijentirana na potro$aca. Osim samog proizvoda,
na potroSaca joS mogu utjecati drugi ¢cimbenici poput situacije pri kupnji, cijena ili nacin distribucije. Prema
Brunse i suradnicimal® moguée je razlikovati etiri vrste kvalitete hrane (Slika 1).

Product-oriented
quality >

User-oriented
quality

Process-oriented —
quality 1

Quality control

/

Other factors

Slika 1. Vrste kvalitete hrane
Izvor: Brunse és tdrsail?

Kvaliteta usmjerena na proizvode obuhvaca sve aspekte fizi¢kog proizvoda koji zajedno daju precizan opis
konkretnog prehrambenog proizvoda. Primjeri kvalitete proizvoda mogu biti postotak masti i miSiéna masa
mesa, sadrzaj stanica u mlijeku, sadrzaj Skroba u krumpiru te ja¢ina alkohola u pivu.

Kvaliteta orijentirana na proces proizvodnje i prerade obuhvaéa nacin na koji je prehrambeni proizvod
proizveden. Da li se je u primarnoj proizvodnji izbjegla uporaba pesticida pa moZe biti rije¢i o ekoloSkoj
proizvodnji, ili da li nije bilo inhibicije rasta, tj. proizvodnja se je odvijala u skladu s propisima o dobro-
biti Zivotinja itd. Opisi na temelju ovih i sli¢nih proizvodno preradivackih aspekata pruzaju informacije o
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postupku koji se Koristi za kreiranje konaénog proizvoda, a ti aspekti ne moraju nuzno utjecati na fizicka
svojstva proizvoda.

Treéa vrsta kvalitete hrane je kontrola kvalitete, koja se definira kao standard koje proizvod mora zadovo-
ljiti da bi bio odobren za odredenu klasu kvalitete (npr. standard za teZinu jaja za razli¢ite veli¢ine i sli¢no).
Nadalje, sheme certificiranja kvalitete poput ISO 9000 uglavnom se bave kontrolom kvalitete. Kontrola
kvalitete stoga se bavi poStivanjem posebnih standarda za kvalitetu proizvoda i procesa, neovisno o tome na
kojoj su razini oni definirani. MoZe se kazati da se kvaliteta proizvoda i procesno orijentirana kvaliteta bave
razinom kvalitete, dok se kontrola kvalitete bavi disperzijom kvalitete oko unaprijed odreden njezine razine.

I naposlijetku, kvaliteta usmjerena na korisnika subjektivna je percepcija kvalitete sa stajaliSta korisnika;
korisnik moZe biti krajnji korisnik ili posredni korisnik u prehrambenom lancu, npr. trgovac na malo.

Kvaliteta orijentirana na proizvod, kvaliteta usmjerena na proces i kontrola kvalitete takoder se mogu re¢i
da predstavljaju objektivnu kvalitetu, budué¢i da se mogu utvrditi mjerenjem i dokumentiranjem aspekata
proizvoda i proizvodnog procesa, te nekoliko takvih mjerenja istog proizvoda ili proizvodnog procesa bit ¢e
identi¢ni u granicama pogreSke mjerenja. Za kvalitetu orijentiranu prema korisniku moZe se reéi da pred-
stavlja subjektivnu kvalitetu jer se moZe mjeriti samo kod krajnjeg korisnika i moZe se razlikovati za isti
proizvod medu korisnicima.

Sve su navedene vrste kvalitete hrane medusobno na neki na¢in povezane. Dakle, na kvalitetu usmjerenu
na korisnika utjecu sve tri vrste objektivne kvalitete. Medutim, ti medusobni odnosi ne moraju biti uvijek
jasni i snazni, zato Sto na kvalitetu usmjerenu prema korisnicima mogu utjecati i ¢imbenici koji nisu karak-
teristike samog proizvoda, poput kupovnog okruZenja, vrste prodajnog mjesta, cijene, robnu marke itd. Veliki
dio rasprave o kvaliteti u prehrambenoj industriji bavi se kvalitetom i kontrolom kvalitete orijentiranom na
proizvode i procese, dok potrosac ocjenjuje i pla¢a subjektivno percipiranu kvalitetu.

Iznos koji je potroSac¢ spreman platiti za proizvod ovisi o ovoj subjektivno percipiranoj kvaliteti koja je
povezana s objektivnom kvalitetom, ali nije ista. PoboljSanja objektivne kvalitete, koja nemaju utjecaja na
percepciju kvalitete potrosaca, neé¢e imati komercijalni u¢inak, a time ni pozitivan u¢inak na konkurentsku
situaciju proizvodacal’3l,

5.2.2. Potrosacka procjena kvalitete hrane

Lako je u druStvenim znanostima bilo mnogo pristupa analizi subjektivne kvalitete, moZe se razlikovati njen
viSedimenzionalni i hijerarhijski pristup.

Veéina pristupa pretpostavlja da je percepcija kvalitete viSedimenzionalna, odnosno da se kvaliteta perci-
pira kombiniranjem brojnih dimenzija ili karakteristika proizvoda. Ekonomska teorija o kvaliteti proizvoda
¢ini veliku razliku izmedu potrosackog istraZivanja i traZenja, njegovog iskustva i vierodostojnosti proizvoda.
Karakteristike pretraZivanja, poput veli¢ine jaja ili boje mesa, mogu se utvrditi prije kupnje. Nasuprot tome,
iskustvo kao organoleptic¢ka percepcija pojedinca se moZe ustanoviti tek nakon $to se proizvod konzumira i
dozivi.

Za razliku od prve dvije karakteristike, potroSa¢ ne moZe saznati da li je vjerodostojan prije kupnje, ali
zapravo treba vremena i iskustva da potroSa¢ moZe ustanoviti njegovu vijerodostojnost i nakon kupnje.
Primjerice, kako potrosa¢ stvarno moZe spoznati da je proizvod proizveden po nacelima ekoloSke proi-
zvodnje? Da li teZina pakiranja stvarno odgovara teZini na deklaraciji itd. Stoga, od proizvodaca, odnosno od
njegovih proizvoda se o¢ekuje da poStuje i garantira ono za Sto deklarira proizvod, pa tako vjerodostojnost
proizvoda predstavlja povjerenje koje se sti¢e i razvija na relaciji proizvodac¢ potrosaé. MoZe se kazati da je
danas upravo povjerenje, odnosno isporuka pravih vrijednosti temelj dugoro¢nog odnosa s potroSacem.

U postupku objaSnjenja viSedimenzionalne subjektivne kvalitete hrane, odnosno i ostalih proizvoda
giroke potro$nje opéenito, obi¢no se interpretira pozivanjem na takozvane modele stava s viSe atributal’],
gdje se cjelokupna evaluacija proizvoda objasnjava u smislu njegovih percipiranih karakteristika, evaluacije
tih karakteristika i pravila integracije. Percipirane karakteristike proizvoda mogu se razlikovati s obzirom
na djelovanje njegovih unutarnjih ili vanjskih atributal’®l, Unutarnji atributi odnose se na atribute fizi¢kog
proizvoda, dok se vanjski atributi odnose na elemente poput marke, cijena, fizikog okruZja, usluga, ljudi itd.
Dakle, ono Sto se moZe utvrditi kao klju¢no pitanje za proces potroSacke evaluacije kvalitete hrane je zasto
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odredene karakteristike proizvoda pozitivno doprinose ukupnoj ocjeni proizvoda dok drugi ne. Zato atribut
proizvoda nije relevantan sam po sebi, ve¢ samo u onoj mjeri u kojoj potrosac¢ oekuje da ée atribut dovesti
do jedne ili vide pozeljnih ili nepoZeljnih posljedical.

S druge strane, relevantnost i poZeljnost ovih posljedica odredene su potroSacevim osobnim vrijedno-
stima. PotroSac je motiviran da odabere proizvod ako ostavlja Zeljene posljedice, ¢ime pridonosi postizanju
osobnih vrijednosti. Dakle, subjektivna percepcija proizvoda potroSaca se uspostavlja asocijacijama izmedu
atributa proizvoda i apstraktnijih, srediSnjih kognitivnih kategorija poput vrijednosti, koje mogu motivirati
ponasanje i stvoriti interes za takav proizvoda. U domeni proizvodnji i prodaje hrane vrlo je vazno atribute
proizvoda povezivati s posljedicama potroSnje koje dovode do postizanja viSih razina kvalitete Zivota ili
osobnog zadovoljstva i srecel8],

Tako primjerice, boja pojedinog svijeZeg prehrambenog proizvoda asocira ili moZe navesti potroSaca da
upravo takav proizvod je svjez, zdrav, pravog i punog okusa, odnosno isporucuje se ocekivana kvaliteta uz
zadovoljenje pojedinih intrinzi¢nih subjektivnih motiva kupovine. Ovako ustanovljen model subjektivne
percepcije kvalitete i isporuke traZene vrijednosti predstavlja ispunjavanje temeljnih potro$ackih ciljeva, a
to su zadovoljenje njegovih Zelja i potrebal’, te ujedno predstavlja vazan ¢imbenik u razumijevanju subjek-
tivne percepcije kvalitete proizvoda i predstavlja glavni doprinosi modelu za ukupne kvalitete hrane kroz
analizu procesa percepcije kvalitete prehrambenih proizvoda.

5.3. Model ukupne kvalitete hrane

PotroSacko traZenje adekvatnog proizvoda i njegova procjena, potroSacko iskustvo i vierodostojnost proi-
zvoda vaZni su elementi u razumijevanju subjektivne percepcije kvalitete i glavni su kontributori modela
ukupne kvalitete hrane, odnosno nalaze procesa percepcije kvalitete prehrambenih proizvoda. Model
ukupne kvalitete hrane (Total Food Quality Model — TFQM) razvili su Grunert i suradnicil® a temelji se na
konceptu da kvaliteta hrane podijeljena u Cetiri skupine (Slika 2).
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Slika 2. Model ukupne kvalitete hrane (TFQM)
Izvor: Grunert i sur/??
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Temelj modela ukupne kvalitete hrane je razlika izmedu ocjene proizvoda hrane prije i poslije kupnje.
Veé¢ina prehrambenih proizvoda ima karakteristike njegovog procjenjivanja i ocjene samo u ograni¢enom
stupnju. Kako bi napravio izbor, potrosac razvija domenu vlastite ocekivane kvalitete, ali se tek nakon konzu-
macije moZe utvrditi iskusna kvaliteta. Komponenta modela prije kupnje pokazuje kako se formiraju oceki-
vanja kvalitete na temelju dostupnih atributa kvalitete. Atributi unutarnje kvalitete povezani su s tehni¢kim
specifikacijama proizvoda — odnosno karakteristikama koje se mogu objektivno mjeriti. Znakovi vanjske
kvalitete predstavljaju sve ostale karakteristike, kao Sto su naziv robne marke, cijena i pakiranje. Na¢in na
koji potrosaci koriste naznake kvalitete da bi realizirali o¢ekivanu kvalitetu moZe biti prili¢no zamrSen i, na
prvi pogled, ponekad se ¢ini prili¢no iracionalan.

Na primjer, potrosaci koriste boju voéa ili ribe za ocjenu njihove svjezZine, konzistenciju mlije¢nih proi-
zvoda za definiranje okusa ili pak oblik ili na¢in pakiranja pojedinih proizvoda za definiranje sanitarne
ispravnosti. Izmedu pojedinih pojavnih obiljeZja proizvoda kojima su potrosacdi izloZeni, utjecaj na defi-
niranje o¢ekivane kvalitete imaju oni koji se i zaista percipirajul2®l. Pojavna obiljeZja proizvoda kojima su
potroSaci izloZeni i na koje reagiraju utjecu na odluke o kupnji

Prema modelu ukupne kvalitete hrane kvaliteta nije sama sebi cilj, ve¢ je poZeljna zato Sto pomaze u
zadovoljavanju motiva ili vrijednosti kupnje. Vrijednosti koje traZe potroSaci ée pak imati utjecaj na traZenje
dimenzija kvalitete, te na to kako se razliciti atributi i obiljeZja proizvoda percipiraju i vrednuju. O¢ekivana
kvaliteta i oekivano ispunjenje motiva kupnje predstavljaju pozitivhe posljedice koje potrosaci ofekuju
od kupnje prehrambenog proizvoda, a kompenziraju se s negativnim posljedicama u obliku troSkova.
Kompromis odreduje namjeru kupnje.

Cijena moze biti i pokazatelj cijene i znak vanjske kvalitete. Nakon kupnje potroSac¢ ¢e imati kvalitetno
iskustvo koje ¢esto odstupa od ocekivane kvalitete. Na doZivljenu kvalitetu utje¢u mnogi ¢imbenici: sam
proizvod, osobito njegove senzorne karakteristike, ali i na¢in na koji je proizvod pripremljen, ¢imbenici situ-
acije kao sto su vrsta obroka, raspoloZenje potroSaca, prethodno iskustvo itd. I sama ocekivanja mogu takoder
biti vaZna varijabla u odredivanju iskustvene kvalitete proizvodall. Vjeruje se da odnos izmedu o¢ekivanja
kvalitete i iskustva s kvalitetom odreduje zadovoljstvo proizvoda, a time i vjerojatnost ponovne kupnje proi-
zvodal?2,

Model ukupne kvalitete hrane eksplicitno ne ukljuc¢uje cijenu kao vanjski atribut zato Sto je ne razmatra
kao percipiranu vrijednost, ve¢ umjesto nje ukljuc¢uje percipiranu kvalitetu i percipirane troskove.

5.3.1. Dimenzije kvalitete

Model ukupne kvalitete hrane promatra kvalitetu kao mentalni konstrukt potroSaca, te razlikuje ofekivanu
i percipiranu kvalitetu. Osim toga, na kvalitetu gleda kao na apstraktni konstrukt, izveden iz informacija
dostupnih u potroSacevom okruZenju i njegovog vlastitog iskustva, koji su klju¢ni za motiviranje za kupnju.
Dakle, kvaliteta hrane predstavlja viSedimenzionalnu pojavu. Konkretno, sa stajaliSta potroSaca kvaliteta
hrane, ona ocekivana i percipirana ima &etiri glavne dimenzije: Cini se da su ove dimenzije, okus i izgled,
zdravstvena dimenzija, funkcionalnost i proces!?3,

Za veéinu ljudi hrana je uvijek je bila stvar zadovoljstva. Hedonisticke karakteristike hrane, prije svega
okus, ali i izgled i miris, predstavljaju srediSnju dimenziju kvalitete za potroSace. No posljednjih deset-
lje¢a potroSaci pokazuju sve veéi interes i za druge dimenzije kvalitete. Dimenzija hedonisticke kvalitete
uglavnom predstavlja iskustvo karakteristi¢no za prehrambeni proizvod, buduéi da se okus obi¢no moze
ustanoviti tek nakon konzumacije.

Zdravstvena dimenzija kvalitete je postala vrlo vazna za mnoge potrosace, a brojne studije pokazuju da
je danas zdravlje jednako vazno kao i okus, te da potroSaci na temelju te dimenzije formiraju preferencije
motivirane o¢ekivanjima o duljem Zivotu i Zivotu viSe kvalitetel?4, Kvalitetu hrane usmjerenu na zdravlje
smatra se na¢inom na koji potrosaci percipiraju prehrambeni proizvod i kako on moZe utjecati na njihovo
zdravlje. To ukljucuje funkcionalnu kvalitetu hrane. Potrosaci su takoder zabrinuti zbog pitanja sigurnosti i
rizika.
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Komplementarno pitanjima zdravstvenih obiljeZja hrane, potrosac¢i sve viSe pridaju vaznost i nacinu
proizvodnje hrane. Naime, sam proces proizvodnje je postao objekt interesa potrosaca, te tako ujedno i
dimenzija kvalitete, pa ¢ak i kada nema neposrednog utjecaja na okus ili zdravstvenu ispravnost proizvoda.
Ova dimenzija kvalitete obuhva¢a na primjer ekoloSku proizvodnju, proizvodnju koja uzima u obzir
dobrobit Zivotinja i proizvodnju bez upotrebe GMO-a. Ova dimenzija kvalitete takoder je znacajka vjerodo-
stojnosti, jer se potroSa¢ mora potpuno osloniti na jamstva o kvaliteti usmjerenoj na proizvodnju iz razli-
¢itih izvora.

I naposlijetku, jo$ jedan ¢imbenik je od sve veée vaznosti za potroSace, a to je prakti¢nost, odnosno
funkcionalnost hrane. Sa stajaliSta potrosaca, prakti¢nost je mnogo viSe od jednostavnosti kupnje ili brze
potrosnje. Prakti¢nost znac¢i uStedu vremena, fizicke ili mentalne energije u jednoj ili viSe faza cjelokupnog
procesa obroka: planiranje i kupovina, skladiStenje i priprema proizvoda, konzumacija te ¢iS¢enje i odlaganje
ostataka.

Cetiri dimenzije kvalitete ne treba promatrati neovisno jedne od druge, moZe biti razvidno da postoje
preklapanja i medusobni odnosi. Ti medusobni odnosi nisu jednoznacni i razlikuju se od proizvoda do proi-
zvoda. Na primjer, potroSaci ponekad smatraju da su dobar okus i zdravstveno stanje pozitivno korelirani,
a u drugim trenucima negativno povezani. Ponekad se smatra da je okus povezan s dimenzijom kvalitete
procesa, a ponekad ne. Takvi zakljuéci tipi¢ni su za percepciju kvalitete potroSaca.

5.3.2. Potrosacki segmenti

Lako su navedene dimenzije kvalitete hrane prili¢no univerzalne, njihova se relativna vaznost se znacajno
moZe razlikovati od potrosac¢a do potroSaca. Opéenito, procese odabira hrane i percepcije kvalitete karakte-
riziraju individualne razlike, ne samo da ¢e postojati razlike u relativnoj vaznosti dimenzija kvalitete, veé i
u nacinu na koji se percipira iz pojedinih njezinih karakteristika, u naéinu na koji potrosaci kupuju i na taj
nacin izloZeni su raznim vrstama obiljeZja hrane.

Kako bi se uzele u obzir te razlike, valja razlikovati razli¢ite segmente potrosaca hrane. PotroSaci se katego-
riziraju prema njihovim razli¢itim nac¢inima kupnje, na¢inima pripreme hrane, situacijama u kojima konzu-
mira hrana, na¢inima procjene kvalitativnih dimenzija i motivima kupnje hrane, odnosno njihovom nacéinu
Zivota povezanim s hranom/2,

Konzumiranje i potroSnja hrane predstavlja jedan od temeljnih motiva za postizanje elemenata kvalitete
Zivota. Zivot potrosaca koji se izravno vezuje za kupnju i potro3nju hrane odraZava se i kod uspostave segme-
nata potrosaca hranel2l:

1. Pasivni potrosaci hrane — njima hrana nije sredisnji element u Zivotu. Posljedi¢no, njihovi motivi za
kupnju hrane su slabi, a njihov interes za kvalitetu hrane ogranicen je uglavnom na aspekt pogodnosti.
Oni su takoder nezainteresirani za veé¢inu aspekata kupovine, ne Koriste specijalizirane trgovine i ne
¢itaju podatke o proizvodima, ograni¢avajuéi njihovu izloZenost i obradu znakova kvalitete hrane. Cak
je i njihov interes za cijenu ogranicen. Slabo ih zanima kuhanje, skloni su ne planirati obroke i hrane
se izvan kuée. U usporedbi s prosje¢nim potroSacem, ti su potrosaci slobodni, mladi, imaju poslove s
nepunim radnim vremenom ili s punim radnim vremenom, prosje¢ne do niske prihode i obi¢no Zive
u velikim gradovima.

2. Bezbrizni potroSaci hrane — ti potroSaci nalikuju neobaveznom potroSacu hrane, u smislu da im hrana
nije jako vazna, te je, s izuzetkom prakti¢nosti, njihovo zanimanje za kvalitetu hrane izuzetno nisko.
Glavna je razlika u tome Sto su ti potroSaci zainteresirani za novosti, vole nove proizvode i nastoje ih
kupiti spontano, barem ako ne zahtijevaju veliki trud u kuhinji ili nove kuharske vjeStine. BezbriZni
potrosac¢ hrane opcéenito je, kao i neobuzdani potroSa¢ hrane, mlad i ¢esto Zivi u velikim gradovima.
No, za razliku od onih koji nisu uklju€eni, ti su potrosaci obrazovaniji i nalaze se u gornjim razredima
prihoda.

3. Konzervativni potroSaci hrane — za ove potroSace sigurnost i stabilnost postignuta slijedenjem tradicio-
nalnih obrazaca hranjenja glavni su motiv kupnje. Vrlo su zainteresirani za okus i zdravstvene aspekte
prehrambenih proizvoda, ali nisu posebno zainteresirani za udobnost jer se obroci pripremaju na tradi-
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cionalan nacin i smatraju se dijelom Zenskih zadataka. Konzervativni potroSaci hrane imaju najveéu
prosje¢nu starost i najmanje su obrazovani. Kuéanstva su u prosjeku manja, a prihod domacinstva
opc¢enito je nizi od prihoda ostalih segmenata. Ovi potroSaci obi¢no zZive u ruralnim podrucjima.

4, Racionalni potrosaci hrane — ti potrosaci prilikom kupnje prikupljaju i ocjenjuju mnogo informacija,
gledaju podatke o proizvodima i cijene, a za planiranje kupnje koriste popise za kupnju. Zanimaju
ih svi aspekti kvalitete hrane. Ispunjenje sebe, prepoznavanje i sigurnost glavni su motivi kupnje za
ove potroSace, a njihovi obroci obi¢no su planirani. U usporedbi s prosje¢nim potroSa¢em hrane, ovaj
segment ima vec¢i udio Zena s obiteljima. Razina obrazovanja i prihodi u ovom segmentu razlikuju se
od zemlje do zemlje, ali obi¢no Zive u srednje velikim gradovima, a relativno veliki dio tih potroSaca ne
radi.

5. Pustolovni potroSaci hrane — iako ti potro$aci imaju nesSto iznadprosjecan interes za veéinu aspekata
kvalitete, ovaj segment uglavnom karakterizira trud koji ulaZu u pripremu jela. Vrlo su zainteresirani
za kuhanje, traZe nove recepte i nove nacine kuhanja, uklju¢uju cijelu obitelj u proces kuhanja, nisu
zainteresirani za prakti¢nost i odbacuju misljenje da je kuhanje Zenski zadatak. Zele kvalitetu i traZe
dobar okus u svojim prehrambenim proizvodima. Samoispunjenje hranom vaZan je motiv kupnje.
Hrana i prehrambeni proizvodi vazni su elementi u Zivotu ovih potroSac¢a. Kuhanje je kreativan i drus-
tveni proces za cijelu obitelj. Pustolovni potro$a¢ hrane opéenito je iz mladeg dijela populacije, a veli-
¢ina kucanstva je iznad prosjeka. Pustolovni potro$ac¢i hrane imaju najviSu razinu obrazovanja i visoke
prihode. Skloni su Zivjeti u velikim gradovima.

Valja napomenuti da su gore opisani tipovi osnovni segmenti potroSaca hrane. Osim ovih, mogu postojati
i idiosinkrati¢ni segmenti koji se malo razlikuju od gore opisanih osnovnih tipova. No, ¢injenica je da su
okus i zdravlje vrlo vaZzne dimenzije kvalitete, kako u svim zemljama, tako i medu segmentima.

5.4. Percepcija rizika u pogledu konzumacije hrane

Hrana je vazna komponenta za razvoj ljudskog tijela i odrZavanje Zivota, a promicanje zdravlja i preven-
cija bolesti putem zdrave prehrane sve su vise prepoznati kao klju¢ni u suvremenom svijetu. Cin prehrane
takoder ima snaZnu druStvenu konotaciju, usko povezanu s jedinstvom obitelji, vierskim svetkovinama i

Opce je uvrijeZzena konstatacija da je hrana koja se danas proizvodi i stavlja na trziSte sigurnija nego u
proslosti, jos uvijek su moguce situacije kada ta sigurnost bude dovedena u pitanje, a Sto moZe narusiti
povjerenje potrosaca i ugroziti njihovo zdravlje. Osim znanstvenih informacija, znanje o tome kako potrosaci
percipiraju razli¢ite rizike kojima su izloZeni u prehrani i kako to utjece na njihove odluke o potrosnji vazno
je za oblikovanje strategija sigurnosti hrane, kako poslovnih subjekata iz sektora proizvodnje hrane, tako i
javnog sektora koji je izravno odgovoran i nadzire pitanje opée zdravstvene sigurnosti pu¢anstva.

Kognitivni mehanizmi pojedinca uvjetuju percepciju rizika povezanog s hranom. Mogu se razlikovati
od rizika neprehrambenih proizvoda, u biti zato Sto je hrana vitalna nuZnost i dio je svakodnevnog Zivota
ljudi?6l. Cini se da su neke odrednice osobito vaZne u oblikovanju reakcija ljudi na rizik od hrane. Na primjer,
hrana tehnoloSkog podrijetla percipira se kao opasnija od prirodne hrane. Dodatna sloZenost proizlazi iz
akutnog naspram kroniénog rizika.

Na primjer, predstavljanje prirodno prisutnog rizika u akutnom ili kriznom Kkontekstu (poput trovanja)
moZe pogorsati percepciju rizika. Slika 3 prikazuje tri dimenzije percepcije rizika, prirodni i tehnoloSki,
kontrolirani i nekontrolirani, te novi/nepoznati, odnosno stari/poznati rizik[?":

73



UPRAVLJANJE POLJOPRIVREDNO-PREHRAMBENIM LANCIMA

Known
A
Salmonella
<@
Nitrates

New

Natural

Uncontrolled

~_

Sugar

Pesticide
residues

BSE
) Artifical

Controllable

Slika 3. Tri dimenzije percepcije rizika opasnosti kod hrane
Izvor: Breakwell27]

Primjerice, moze se zakljuciti da je Se¢er na visokom polozaju na osi znanja i kontrole rizika te je takoder
prepoznat kao prirodna tvar. Medutim, pesticidi imaju nisku do umjerenu spoznajnu razinu, bez kontrole i

viSe se percipiraju kao tehnoloSki/umjetni nego prirodni rizici.

Spol, etni¢ka pripadnost, dob i geografsko podrucje mogu biti potencijalni izvori varijacija u percepciji

rizikal?,

U Eurobarometeru 2019.28! ispitanici su spominjali prisutnost antibiotika, hormona i pesticida i u hrani
kao zabrinjavajuée ¢imbenike rizika sigurnosti hrane. Ispitanici takoder isti¢u osobni interes za sigurnost
hrane, a veliki broj je pokazalo visoku razinu svijesti o sigurnosti hrane. Stanovnici Europske unije pokazuju
svojevrsnu zabrinutosti zato Sto su stava da su prehrambeni proizvodi puni Stetnih tvari. Oni posebno su
kriti¢ni prema bojama, konzervansima i aditivima, ali i prema ostacima antibiotika, hormona ili steroida u

mesu, kao i prema prisustvu pesticida u hrani (slika 4).

Antibiotic, hormone or steroid in meat
Pesticide residues
Environmental polluntants in fish, meat, dairy
Food additives
Food hygiene
Food poisoning from bacteria
Diseases found in animals
Genetically modified ingredients
Microplastics
Allergis reactions
Materials in contact with food
Poisonous molds
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o
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Slika 4. Glavne teme povezane s hranom koje zabrinjavaju Europljane
Izvor: European Commission!28!
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MoZe se zakljuciti da je percepcija rizika povezanog s konzumacijom hrane viSefaktorska i velike sloZe-
nosti, koja manje ovisi o objektivnim i okvirno mjerljivim rizicima nego o subjektivnim pitanjima. Ova
pitanja obuhvadaju drustvene, kulturne, psiholoske, eti¢ke i moralne aspekte, koji zajedno ¢ine ono Sto se
naziva vrijednostima ili svietonazorima. ViSe od racionalnih i odluka temeljenih na tehni¢ko-znanstvenim
spoznajama, emocionalna i intuitivha strana pojedinaca snazno doprinosi percepciji rizika od hrane i
njihovoj ravnoteZi u odnosu na ostvarene koristi. U tom smislu, strategije komuniciranja o riziku usmjerene
na popunjavanje praznina u znanstvenim spoznajama obi¢no su neucinkovite ako nisu uskladene s pristu-
pima koji razmatraju i poStuju ljudsku dimenziju koja proZima svemir percepcija.

5.5. Rizik i korisni¢ka korist povezana s proizvodnjom hrane

Opskrba hranom opéenito se smatra zdravom, hranjivom i sigurnom. Medutim, suvremeni industrijski
sustav prehrane moZe rezultirati neZeljenim ili neocekivanim ishodima koji predstavljaju opasnost po
zdravlje potroSaca. Konkretne rizike za potrosace predstavljaju mikrobni patogena u hrani, pa tako bolesti
uzrokovanih hranom mogu razvijati sekundarne bolesti ili komplikacije poput artritisa nakon nekih infek-
cija salmonelom. Ostaci pesticida i drugih kemijskih ostataka mogu ostati na voéu i povréu, a produljena
izloZenost takvim kemikalijama u prehrani moZe predstavljati rizik od raka ili drugih Stetnih u¢inaka na
zdravlje. Vijesti o bolestima koje se prenose hranom lako i brzo se Sire doprinoseéi rastuéoj zabrinutosti
javnosti o tom problemu. Stoga je zadatak je osigurati pravni okvir koji moZe maksimizirati neto Koristi
povedanja sigurnosti hrane, odnosno izjednacavati grani¢ne koristi sigurnije hrane s grani¢nim troskovima
postizanja ciljeva sigurnosti hrane.

5.5.1. Potrosacka percepcija rizika

U podrudju proizvodnje hrane ¢ini se da su odgovori potroSaca ovisni o percepciji rizika i koristi povezanih
sa specifi¢nim primjenama. Sto je veéi percipirani rizik povezan s odredenom tehnologijom proizvodnije
hrane ili povezanim opasnostima, stavovi potro3aca su manje povoljni2?. Stavovi potrosa¢a prema tehno-
logiji proizvodnje hrane ne uklju¢uje samo procjene potencijalnih osobnih koristi i u¢inaka na zdravlje, ve¢
uzima u obzir i moralne stavove i uvjerenja, kao Sto su eti¢ka i moralna razmatranja, te vrijednosti poput
brige za integritet prirodel39). Percepcija javnosti da institucije i industrije forsiraju uvodenje genetski modi-
ficirane hrane radi zastite svojih vlastitih interesa, a ne radi podrSke drustvenim dobrobitima, nije nimalo
ublazila druStvene probleme. U buduénosti, nove tehnologije koje se primjenjuju u proizvodnji hrane ili
konvergencija izmedu razli¢itih tehnologija u poljoprivredno-prehrambenom sektoru (npr. informacijske
i komunikacijske tehnologije, biotehnologije, kognitivhe znanosti i nanotehnologije) mogu izazvati druge
zabrinutosti javnosti u uvjetima povecane sloZenosti i neizvjesnosti u pogledu i rizika i koristi povezanih s
procesima proizvodnje hrane i prehrambenih proizvoda proizvedenih tim procesimal.

Postoje neki dokazi da su uoceni rizik i korist povezani s razli¢itim aktivnostima ili tehnologijama proi-
zvodnje hrane negativno povezani. Odnosno, visoke razine percipiranog rizika povezane su s niskim razi-
nama percipirane koristi, i obrnuto. Medutim, utvrdeno je da su u stvarnom svijetu visoke razine rizika
prihvatljive samo kada su nadoknadene visokim percepcijama razine koristil3?. Nekoliko je teorija razvi-
jeno i testirano kako bi se objasnio negativan odnos izmedu uocenog rizika i koristi. Pretpostavljeno je da
percepcija potrosaca o riziku i koristi ovisi o povjerenju potroSaca u institucije i industriju. Na primjer, kada
je u analizi kontrolirano povjerenje u znanstvenike, vlasti i industriju, smanjio se obrnuti odnos izmedu
percipiranog rizika i percipirane koristi povezane s razli¢itim opasnostima. Iako je predloZeno da se percipi-
rani rizik smanjuje kada se u javnosti vieruje struénom znanju, regulatorima i menadZerima rizika da mogu
kontrolirati rizike, druge su studije pokazale da bi druge dimenzije povjerenja, poput brige za javnu dobrobit
razli¢itih aktera, mogle nadjacati percepciju sposobnost utjecaja na percepciju i stavove o riziku. Osim toga,
prethodni stavovi prema opasnostima ili tehnologijama proizvodnje hrane mogu utjecati na to kome javnost
vieruje ili ne.
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Na primjer, ako ljudi imaju snaZan stav o potencijalno opasnoj aktivnosti, kao sto je genetska modifikacija
prehrambenih proizvoda, veéa je vierojatnost da ée vierovati izvoru koji Salje poruku u skladu s njihovim
stavom, te da neée vjerovati izvoru koji pruza nesklad. To znaci da povjerenje ne mora nuzno utjecati na
percepciju rizika i prihvac¢anje tehnologija, ali da ukupni stavovi mogu usmijeriti i specifiénije percepcije
rizika i povjerenja. U bliskoj vezi s tim, afektivni odgovori na opasnost ili emocije izazvane odredenom
temom opasnosti vode percepciju rizika i koristi.

Afektivni odgovori na dogadaj ili objekt mogu posluZiti kao mentalni prec¢ac pri procjeni rizika i koristi.
KoriStenje utjecaja u obradi kognitivnih informacija moglo bi biti u¢inkovitije u smislu raspodjele mentalnih
resursa i lakSe za koriStenje u usporedbi s analiti¢kim zakljuivanjem o prednostima i rizicima, a moglo
bi biti osobito korisno kada su mentalni resursi ograni¢eni. Empirijski je dokazano da utjecaj dolazi prije i
utjece na procjene rizika i koristil®3l, Dakle, u uvjetima vremenskog pritiska, evaluacije aktivnosti i tehnolo-
gija s niskim rizikom i velikom Koristi bile su ¢eS¢e, u usporedbi sa uvjetima u kojima se nisu primjenjivala
vremenska ogranicenja.

Kada pojedinci mogu dobiti adekvatne informacije o stupnju rizika ili Koristi, to moZe povoljno utjecati
na kasnije procjene rizika i koristi. Odnosno, informacije koje ukazuju na visoku korist poveéavaju naknadne
procjene koristi, ali i smanjuju percepciju rizika povezanog s aktivnosé¢u ili tehnologijom proizvodnje hrane
koja se razmatra. Rizici i koristi se ne procjenjuju medusobno neovisno, ti potrosac¢i donose afektivno podu-
darne procjene rizika i koristi. Tendencija da sveukupni afekt posluZi kao znak za donosenje prosudbi naziva
se i heuristikom afektal3¥. Naime, alternativna percepcija rizika moZe biti shvaéena kao vrsta osjecaja koji
ukljucuje brige, strah ili tjeskobu kao agense rizi¢nih situacija. Nadalje, percipirani rizik i korist mogu biti
obrnuto povezani, jer potroSac¢i imaju potrebu za dosljednos$¢u u uvjerenjima, pa kao takvi nastoje izbjeéi
kognitivnu disonancu ili sukob izmedu razli¢itih uvjerenja. Dakle, potrosa¢ima je kognitivno teSko isto-
vremeno uociti velike rizike i velike koristi povezane s istim opasnostima. Kona¢no, obrnuti odnos izmedu
prosudbi rizika i koristi mogao bi se objasniti potrosa¢ima koji donose prosudbe o ,neto rizi¢nosti” i ,neto
koristi”, jer ne procjenjuju rizike i koristi neovisno jedno od drugogl®!. To znaé¢i da kada je neto rizik visok,
neto korist je niska, i obrnuto.

5.5.2. Komunikacija o riziku sigurnosti hrane

Ucinkovita komunikacija o riziku i koristima po pitanjima hrane vaZna je iz perspektive optimizacije
zastite potro3aca povezane s konzumacijom hranel®), te pove¢anja drustvenog povjerenja u one institucije
odgovorne za procjenu i upravljanje (uofenim) rizicima u hrani. Potreba za uc¢inkovitom komunikacijom
o riziku mogla bi proiza¢i iz primjene posebnih poljoprivrednih praksi ili tehnologija prerade hrane koje
mogu izazvati drusStvenu zabrinutost, poput genetske modifikacije usjeva i uzgoja Zivotinja. Alternativno,
potreba za ucéinkovitom komunikacijom s javnoSéu moZe nastati zbog kemijske, mikrobioloske ili fizicke
kontaminacije hrane. Osim toga, komunikacija moZe biti potrebna kao posljedica krize s hranom nakon inci-
denta u lancu opskrbe hranom ili nakon identifikacije novih znanstvenih spoznaja o specifiénim rizicima u
hrani.

Osim utjecaja na ljudsko zdravlje, komunikacija se takoder moZe usredotociti na potencijalne utjecaje
proizvodnje hrane na okoli$ i mjere ublaZavanja ili upravljanja rizicima koje se primjenjuju radi suzbijanja
rizikal®¥, Osim toga, komunikacija o riziku vazna je u odnosu na razli¢ite drustveno-ekonomske utjecaje, na
primjer, na zaposljavanje, troSkove hrane, sredstva za Zivot u ruralnim podrudjima ili kulturne strukture i
institucionalne odnose. Primjeri razli¢itih vrsta pitanja sigurnosti hrane, koji su Kklasificirani prema tome
jesu li namjerno ili slu¢ajno uneseni u prehrambeni lanac ili se prirodno pojavljuju.

Mogu se identificirati razli¢iti ¢imbenici koji mogu utjecati na odredivanje uc¢inkovitosti komuniciranja
o rizikuy, bilo da je osmiSljeno za smanjenje rizi¢nog ponasanja potrosaca ili kao osnova za informirani izbor
u pogledu odluka o potro$nji hrane. Percepcije rizika potroSaca hrane trebale bi se uzeti u obzir pri razvoju
ucinkovite strategije komuniciranja o riziku uklju¢ujuéi i to smatra li se potencijalna opasnost umjetnom ili
prirodnom. ili je slu¢ajno ili namjerno uveden u prehrambeni lanac. Je li rizik prezentiran u ,akutnom” ili
Jkroni¢nom” kontekstu takoder je relevantan kada se razmatra komunikacijski proces. Povjerenje potroSaca
u pruzene informacije, kao i uspostavljen regulatorni okvir za zastitu, te transparentnost odluka, takoder
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mogu biti utjecajni, te ih treba ukljuciti u razvoj uéinkovitih informacija, gdje je to relevantno. Komunika-
cija o nesigurnosti u vezi s rizicima i koristima znanstvene procjene takoder moZe biti relevantna, te ju je
potrebno diseminirati u smislu zaStite potroSaca ili stvaranja povjerenja potrosaca.

Stoga je vazno pitanje u podruéju komuniciranja o riziku od hrane jesu li primijenjeni razli¢iti pristupi s
ve¢im ili manjim stupnjem uspjeha za razli¢ite vrste potencijalne opasnosti i utjece li viemenski okvir na
uspjeh komunikacije.

5.6. Opazena kvaliteta i sigurnost vezana za spremnost na kupnju

VazZnost svake marketinSke strategije sadrZana je u postizanju kvalitete proizvoda ili usluge, odnosno Koristi
koje se s njima isporucuju potrosa¢ima. Pod kvalitetom se mogu razumjeti svi oni proizvodi i usluge koji zado-
voljavaju izri¢ite i implicitne potrebe potro3acal®8l. Kroz razvoj i sazrijevanje marketindke paradigme i kroz
njenu primjenu, temelj politike kvalitete bila kontrola proizvoda prije dolaska do potroSaca. Cilj trenutnih
marketinSkih politika sastoji se u prevodenju percepcije kvalitete hrane potrosac¢a u objektivne parametre,
atribute proizvoda, i kroz razvoj novih poboljSanih prehrambenih proizvoda. Prou¢avanje percepcije kvali-
tete hrane potrosaca jedno je od najslozenijih podrudja u istrazivanju ponasanja potroSaca. Kao posljedica
svake krize s hranom, potro$aci osje¢aju ve¢u zabrinutost za kvalitetu i sigurnost hrane, trazeé¢i veéu tran-
sparentnost u prehrambenom lancu i viSe informacija o razli¢itim kvalitativnhim karakteristikama hrane.
Razumijevanje percepcije, stavova i ponaSanja potroSaca u pogledu hrane od velike je vaZznosti. Spoznaje,
znanje i informacije o prehrani i zdravlju su kognitivni i afektivni prethodnici stavova, percepcije i uvjerenja
potrosaca.

Danas hrana kao proizvod mozZe pruziti prednosti koje su hedonisti¢ke ili utilitarne prirodel®. Hedoni-
sticki proizvodi omoguéuju viSe iskustvenu potrosnju izazivajuéi zabavu, zadovoljstvo, uzbudenje, sre¢u,
mastu ili uZivanje, dok su utilitarni proizvodi prvenstveno instrumentalni, funkcionalni, usmjereni na cilj i
povezani sa samokontrolomt 0], Hedonisti¢ki atributi ili vrijednosti vazni su za odabir hrane op¢enito.

PonaSanje potroSaca pri kupovini prehrambenih proizvoda znacajno se je promijenila u cijelom svijetu.
Povecéana svijest o zdravlju i promjenjivi na¢in Zivota, zajedno sa sve ve¢om zabrinuto$¢u o prednostima
hrane za zdrav i stabilan Zivot doveli su do znacajnih promjena u ponasanju potrosa¢a prema konzumaciji
hrane. Potrosaci sve viSe postaju svjesni vaznosti sigurnosti hrane i njezinog utjecaja na njihovo zdravstveno
stanje. StoviSe, potro3aci takoder sve vise drZe do zemlje podrijetla hrane u svojim odlukama o kupnji. Na
izbor potroSaca hrane utjecu razli¢iti ¢imbenici povezani s demografijom, psihografijom te ponudom proi-
zvoda i trzista. S poveéanjem svijesti o zdravlju i zdravstvenim i svojstvima prehrambenih proizvoda, postaje
vazno razumjeti jesu li potrosaci spremni platiti dodatni iznos novca za kupnju odgovaraju¢ih prehram-
benih proizvoda

Spremnost na pla¢anje predstavlja najveéu cijenu koju je potroSa¢ spreman platiti za proizvod ili
uslugu. Spremnost na pla¢anje moZe se znacajno razlikovati od potrosaca do potrosSac¢a. Spremnost na
plac¢anje je determinirana vanjskim ili unutarnjim motivima pla¢anja. motivi su lako prepoznatljivi i to
su obi¢no oni ¢imbenici koji se opéenito mogu detektirati poput dobi, spola, prihoda, obrazovanja i mjesta
stanovanjal4ll,

Unutarnji motivi s druge strane predstavljaju karakteristike pojedinca. TeSko ih je uo¢itii ¢esto se nazivaju
Jneprimjetne razlike”. Tolerancija pojedinca prema riziku, Zelja da se uklopi u druge i razina strasti prema
odredenoj temi primjeri su unutarnjih motivacija koje mogu utjecati na njihovu spremnost na plaéanje.

Kad potrosac¢ ima Zurnu potrebu, mozda ¢ée biti spreman platiti viSu cijenu nego kada su njegove potrebe
manje Zurne. Sli¢no, stvarni ili percipirani nedostatak u ponudi mogao bi ih uéiniti spremnijim platiti veéu
cijenu nego kada postoji viSak. S druge strane, spremnost potrosaca da plati moZe izostati zbog pojave novog
konkurenta s jatom prepoznatljivo$¢u marke ili percepcije da su proizvod ili usluga zastarjeli.

Odredivanjem spremnosti potrosaca da plate, prehrambena poduze¢a mogu postaviti svoje cijene na
razinu koja joj omogucuje maksimiziranje profita i zadovoljstva potro3aca.l42
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