
O izveštaju
 
Kako potražnja za digitalnim uslugama raste i dalje širom sveta, istraživanje “Indeks popularnos-
ti aplikacija” istražuje najnovije trendove  u ponašanju korisnika i njihovim stavovima i očekivan-
jima od ovih usluga. 

Izveštaj istražuje na koji način pojačana upotreba digitalnih usluga, naročito putem mobilnih 
aplikacija, menja način na koji potrošači vide brendove i donose odluke o kupovini, u poređenju 
sa 2017. godinom.

Istraživanje je obuhvatilo intervjue sa više od 7.000 potrošača, uključujući 2.000 intervjua u USA 
i Ujedinjenom Kraljevstvu i 1.000 intervjua u Nemačkoj, Francuskoj i Australiji. Istraživanje je 
sprovela kompanija Insight Avenue u martu 2019. 

Uvod

Digitalne usluge i aplikacije su zauvek promenili ljudsko ponašanje.

Ljudi posežu za mobilnim telefonom ujutro čim se probude. Pitaju kućnog asistenta Alexa 
da uključi svetlo. Dotaknu Sonos da bi slušali svoju omiljenu muziku na Spotify. Skoro svakog 
budnog trenutka tokom dana ljudi su u interakciji sa nizom aplikacija koje isporučuju određena 
digitalna iskustva. U stvari, ta iskustva pokreću naše svakodnevne aktivnosti u tolikoj meri da 
često nismo ni svesni našeg oslanjanja na njih. 

Na taj način upotreba digitalnih usluga je postala nastavak ljudskog ponašanja, impulsivna, 
prirodna, podsvesna radnja – “digitalni redleks”.

Digitalne usluge su promenile način na koji živimo, radimo i igramo se 

Čini se da apetit za digitalnim uslugama raste jer ljudi svakodnevno koriste sve veći broj aplik-
acija. U stvari, postale su toliko integrisane u naš svakodnevni život da su anketirani ispitanici 
koristili 4x više aplikacija dnevno nego što su bili svesni toga. 



Aktuelna dnevna potrošnja po tipu usluga

Razmišljajući o prosečnom danu, koliko od sledećih vrsta digitalnih usluga koristite?

Digitalni refleks

ispitanika je reklo da digitalne usluge koriste refleksno – sa veoma malo svesti o tome, automatski.

priznaje da su digitalne usluge toliko neodvojive od njihovog života, da zapravo uopšte ne shvataju 
u kolikoj meri zavise od njih.

prepoznaju da koriste mnogo više digitalnih servisa nego što su svesni toga.

ispitanika priznaje da mogu izdržati samo 4 sata pre nego što otkriju da je teško upravljati 
svakodnevnim aktivnostima bez njih.

priznaje da posežu za mobilnim telefonom pre nego za razgovorom sa bilo kim ujutro nakon 
što se probude.

potrošača kaže da ih digitalne usluge osposobljavaju za svakodnevni život i pružaju im osećaj veće kontrole.

kaže da su kroz digitalne usluge upoznali nove proizvode i usluge 
(u odnosu na 57% koliko je bilo 2017. Godine. 

kaže da su digitalne usluge uklonile stres zbog životnog administriranja 
(u odnosu na 52% koliko je bilo 2017. Godine).

kaže da su digitalne usluge unapredile njihovu produktivnost kod kuće in a poslu 
(za razliku od 43% 2017. Godine).

Prosečna osoba procenjuje da dnevno koristi digitalnih servisa. Ali kada detaljno razmotre sve tipove 
servisa koje redovo koriste, ispostavlja se da koriste više od 30.



Digitalna očekivanja:

Potrošači zahtevaju hiper-personalizovana iskustva

70% potrošača želi digitalno iskustvo personalizovano 
u većoj meri nego što je to slučaj sa ličnim iskustvom. 
Brendovi bi trebalo da u svakom trenutku pruže prilagođene, 
intuitivne korisničke doživljaje na svim digitalnim kanalima.

Više od ¾ (76%) potrošača navodi da rastu njihova očekivanja o tome kako digitalne usluge 
treba da rade. Ovaj procenat je 2017. Godine iznosio 62%.

U sledeće tri godine 79% potrošača očekuje da koristi više usluga kontrolisanih glasom i asisti-
ranih virtuelnim asistentima.

73% 
očekuje da bude u stanju da koristi 
virtuelnu realnost  u interakciji 
sa brendovima i njihovim proizvodima 
pre kupovine.

58% 
očekuje da komunicira 
sa robotima u radnjama, 
na poslu ili kod kuće.

Digitalne usluge i očekivanja od brendova

Šta očekujete od digitalnih usluga i brendova koje koristite?

Da prepoznaju moju lojalnost i nagrade me.

Da prepoznaju i kompenzuju moje loše digitalno iskustvou kolikoj 
meri zavise od njih.

Da budu personalizovani u većoj meri nego u neposrednoj interakciji.

Da znaju ko sam i šta volim i da na osnovu toga isporučuju relevantan sadržaj.

Da nauče moje preference i ponašanje pri kupovini/ono na šta reagujem 
i u skladu sa tim isporučuju prilagođeno iskustvo.

Da znaju gde sam i šta radim i da u skladu sa tim prilagode sadržaj.

Da, definitivno Da, verovatno NeOčekujem od digitalnih usluga (i brendova)

Digitalne performanse utiču na odluke o kupovini i upravljaju lojalnošću

Broj potrošača koji tvrde da su lojalniji aplikaciji nego brendu se udvostručio u odnosu na broj 
od pre pre dve godine (46% in 2019 compared with 23% in 2017).



Problemi u digitalnim performansama

54% potrošača 
pridaje veći značaj 
njihovim digitalnim 
interakcijama 
sa brendovima 
nego fizičkim 
interakcijama.

50% bi bilo 
spremno da plati 
više za proizvode/
usluge onoga 
ko ponudi bolju 
uslugu od 
konkurentske.

85% potrošača 
očekuje da u naredne 
tri godine bira 
brendove na osnovu 
raznovrsnosti  
digitalnih usluga
koje nude. 

Više od polovine (55%) korisnika priznaje da problemi 
i frustracije sa digitalnim uslugama utiču na njih više 
nego što bi to želeli.

84% korisnika je tokom prošle godine iskusilo probleme 
u funkcionisanju digitalnih usluga.  

Problemi u funkcionisanju se dešavaju kod svih tipova digitalnih usluga, na dnevnoj bazi.

Učestalost problema sa digitalnim uslugama

Dnevno Mesečno NikadaOčekujem od digitalnih usluga (i brendova) Nedeljno

Društvene mreže(instant poruke, Facebook, Instagram, Snapchat, Twitter)

Zabava (muzika, emitovanje videa, video igre)

Povezani uređaji u domaćinstvu (Alexa, pametni merači/termostati, kamere, zvono 

Produktivnost (email, dokumenta, radni troškovi)

Usluge u vezi sa povezanim vozilima (Android auto, Apple carplay, udaljeni pristup i kontrola)

Maloprodaja (isporuka/preuzimanje hrane, namirnice, moda, e-trgovina)

Nosive aplikacije (Fitbit)

Finansije (bankarstvo, aplikacije za plaćanje, akcije)

Vest i informacije (vesti, vreme) 

Životni stil (zdravlje, fitnes, upoznavanje, hrana, putovanja)

Uslužne aplikacije (kalkulatori, podsetnici, kalendari, mape)



Performanse 
- odziv/vreme 

učitavanja 
je sporo

Dostupnost – nije dostupan 
onda kada mi treba

Upotrebljivost – nije intuitivan 
ili jednostavan za upotrebu

Funkcionalnost – ne isporučuje 
sve što bih želeo/la

Neprimetnost – digitalno i fizičko 
iskustvo ne teku istovremeno

Ništa 
od navedenog

Personalizacija – ne prepoznaje 
ko sam /šta želim

Tipovi problema sa digitalnim uslugama koji su frustrirajući

Koja vrsta problema vas frustrira dok koristite digitalne usluge

Nezadovoljni korisnici mogu uništiti brend

U eri digitalnog refleksa korisnici ne opraštaju i ne zaboravljaju loše digitalno iskustvo.
Dve trećine (66%) korisnika se izjašnjava da bi izbegli probanje brenda poznatog po isporuci 
lošeg digitalnog iskustva.

korisnika se izjašnjava da su manje 

tolerantni na probleme u vezi 

sa digitalnim iskustvom nego

što su to bili pre dve godine.

su promenili dobavljača zbog 

lošeg digitalnog iskustva, 

u odnosu na 32% koliko 

je bilo 2017. godine.

pokušava da obeshrabri druge 

da koristi usluge ili brend ukoliko 

su oni imali loše iskustvo 

sa istom uslugom ili brendom.

izjavljuje da naslovi o tehničkim 

poteškoćama određene kompanije 

uništavaju njihovo poverenje 

u tu kompaniju.



Upravljanje lojalnošću i minimizacija rizika kroz nadgledanje performansi 
aplikacija

Brendovi treba da razumeju ovaj novi fenomen i razviju planove tako da obezbede da mogu 
da izvuku prednost  iz ove evolucije ljudskog ponašanja. 

Za one brendove koji to urade na pravi način i uspeju da konstantno isporučuju iskustvo 
vrhunskog nivoa, mogućnosti da upravljaju korisničkom lojalnošću i rastom prihoda od digi-
talnih servisa su neograničene

Ne razumeju li dobro, kao što mnoge kompanije trenutno rade, kao rezultat će dobiti ljute 
korisnike, izgubljen prihod i mrlju na ugledu brenda. 

Isporučivanje digitalnog iskustva svetske klase

Donosite odluke i preduzimajte akcije na osnovu uvida u činjenice – isporučivanje  uzornog 
digitalnog iskustva zahteva nadgledanje u realnom vremenu celokupnog tehnološkog steka, 
od korisničkih uređaja do bazične mreže.

Fokusirajte se na performanse aplikacija – implementacija robustnog rešenja za nadgledanje 
performansi aplikacije omogućavaju organizacijama da zaštite performance kritičnih aplikaci-
ja i iskustvo korisnika u produkciji.

Uskladite performanse sa željenim poslovnim rezultatima – merenje i analiziranje perfor-
mansi aplikacija i njihovo korelisanje sa performansama poslovanja obezbeđuje da su digi-
talne usluge uvek usklađene sa poslovnim ciljevima, kao što su korisničko iskustvo i prihod.


