(Y@ 1 o TR 9
1 MARKETING MANAGEMENT ...ttt 13
11 Zakladni charakteristika ManagementU..........coceoveiereieeecie s 14
1.2 Rizenina zAKIAAE CTlG .......covoveceeeeeeseeeeeeeeceeeeec et 15
1.3 Operacionalizace Cilli.......ccccoviieeieiiiicce s 17
14 VYVOjOVE fAZE MaANAGEMENTU....eciuiiiiiieiecte ettt sreene s 18
15 VYVOj MarketingOVeE OFIENTACE......cccveiicecieie e 20
1.6 Marketing a hodnototvomy Fetézec firmy ... 24
2 IDEA MARKETINGU ..ottt sttt 27
21 DefiniCe MarketiNQU.......cooiiiieieii s 28
2.2 Marketing jako filosofie podniKAM ..o 29
2.3 Marketing jako SYStEM FUNKCI.......ccccocoviiiiiiiccc e 31
2.4 Obecnd platnost MarketiNQU........cccoeiieiiiiineee e 32
2.4.1  Marketing a 0bory hoSPOAAFSIVI......ccoccviiiiiiicccece e 32
2.4.2  Marketing a Velikost POANIKU.......ccvcviiiiiiciececece e 32
2.4.3  Marketing a vIastniCké VZtahy........cccccoviiiiiieiiii e 32
2.4.4  TYPY MATKELINQU .ot iieeecece ettt e re e re e re et te e e nee e 33
2.4.5 Marketing jako v8decka diSCIpliNa........cccccvieeiiiiiicic e 34
2.5 Charakteristiky MarketinQU..........coceiiiiiiiiciiiieees e 35
2.6 Zmeéna paradigmatu MarketingU........cccoeieiiiiicieieiee et 35
2.7 Individualizace vztahl Vv MarketinguU........cc.oveeeeeiiiereeeeeeeeeee e 37
2.7.1  Management vztah( se ZAKAZNTKEM .......cccooveviveceeieiceceeee e 37
2.7.2  Zakaznicky individualni marketing.........cccocooiiiiiiinciiiee e 38
2.7.3  Siroké pfFizplisobeni potfebam UZIVatele.......ccoovioveeeeeeeeeeeeeeeeee e, 38
3 MARKETINGOVY VYZKUM....ocooosiisisiisiseisissies s 41
3.1 NAVIH Projektu VYZKUMU.....cocooiiiec et 43
3.2 Zdroje a zplsob ziskAvani iNfOrmaci...........ccccovvvieiicicicees e 43
3.3 Rozsah ziskAvani iNFOrMaC.......cccoveiiiiii e 46
3.4 METOAY VYZKUMU..cuiiiiiiiic ettt sttt sttt ta e e sreenas 47
341 DOTAZOVANT . c.titiieiieieieit ettt bbbt 48
3.4.2  Zasady tvorby dotaznikU........cocciiiiiiiiiiiice e 51
I B o .40 Y {01V 1 o 1 SRS 52
K I 5 g 01T |14 =T | RSO 55
345  MEtOAa DELF L.ttt 56
35 Vyhodnoceni vyzkumu - interpretace dat.......ccocoveiiiieiicicciciiic e 56
3.5.1  Provadéni kontroly u kvantitativnich prazkumu........c.ccccooeevvivreeeieieeeeeece, 56
3.5.2  UPIANBNT tESTU .cviveviiieieeieieiccee e 56
3.5.3  Vyhodnocovani ziskanych dat..........ccccceoiiiiiiiiiiciiiceeee e 57
3.5.4  PrezentaCe VYSIEAKU .....covoviveiieeeceece et 57
3.6 Marketingovy informagni SYStEM ..o 58
4 ANALYZA MARKETINGOVYCH INFORMACT ..o 59
4.1 Oblast marketingovych analyz........cccocooe i 60
4.2 Pojem trhu z hlediska MarketingU........ccccveiviiiiiic i 61



4.3 Charakteristika zakladnich elementl definujicich trh........cccocoveeivieiiviccnn 64
4.4 Charakteristiky trZni STTY ..o 66
4.5 BliZSi definice obsahu marketingové analyzy......cccocoeoviieieineiencie e, 66
451 ANAIYZA tTRU. ..o e 68
4.5.2  ANAIYZA KONKUFENCE......iciiie ettt sttt re e b sne e 70
453  ANAlYZa ZAKAZNTKU....ooveveiiiiciec e 77
4.5.4 ANAIYZa diStrIDUCE....cocici s 78
455 Analyza makroprostfedi - SirSTho oKOli.....ccooveveiiii 79
456  INTEIrNT ANAIYZA...c.iiii i 81
4.6 SWOT QNAIYZA..ciiicecccce ettt 83
4.7 DalSi aplikace analYzZy........ccovoveiiiiiecce e s 85
NAKUPNT CHOV AN ..ottt 87
51 Nakupni chovanijednotlivee, rodiny ... 90
5.1.1  PsychologiCké MOGelY. ... 90
5.1.2  S0CIOIOQICKE MOAEIY ..o e 93
5.2 Néakupni chovéni profesionéla - nakupni marketing.........ccococevvivnivneneicinnnnen, 96
53 Model NAKUPNTNO MArKELINGU....cocoveiiieciccce s s 98
5.4 Chovani zakaznika pFi VOIDE Produktu.........cccooveiiiniiiiiiieece e 101
5.4.1  Definice choVANi ZAKazZNTKa.........cocooveiiiiiice e 101
5.4.2  UZitnd hodnota ProdUKLU.......cccveiiiiiiece e 103
55 PoZadavky spotfebitele na produkt.........cccccooviiiiiiiiicicc s 106
55.1  Teorie prostiedek-Cil (Means-end)........ccooveririiiiininies s 107
5.5.2  Analyza shody pPrefer@nCi......cciiiiiiccee e 108
5,5.3  Management KVality ..o s 112
554  Management ProQUKIU. ..ot s 115
5.6 SpoKOjeN0St ZAKAZNTKA......ccoviveiiiiiece e s 119
5.6.1  Jakost vyrobku, uspokojeni zdkaznika a podnikovy GsSpéch.......ccccocvvvvvenennn. 121
5.6.2 Loajalita zdkaznika - trvaly pfedpoklad USPEChU.........cocevvviiiiiiiiiie, 123
TRZNT SEGMENTACE ...ttt 127
6.1 Obecnéa vychodiska a podstata SEgMENTACE........ccoveveeviirieiieicece e 127
6.2 Volba a stanoveni trznich SEgMEeNntl........ccoovvveeeeeeiieeceeece e 129
6.3 KIITEria SEgMENTACE. .....ciiieieite et 130
6.3.1  Kritéria segmentace spotfebnich trhd. ..., 130
6.3.2  Kritéria segmentace pramyslovych trhl........ccccccoeiiviiiiiciccccccecceee e 131
6.4 Praktické VYUZiti SEgMENTACE.......ccveiieiiie e 132
VOLBA A REALIZACE MARKETINGOVE STRATEGIE....ccoooovivvvceererennns 137
7.1 Marketingové planovanijako soucast podnikového planovani.........cc.c........ 138
7.2 Ukoly strategického a operativniho marketingového planovani.................... 139
7.3 Pfiprava a organizace marketingového planovani..........ccccoevveviicinccicncinnnne, 142
7.3.1  Agregacni trovefl marketingového planovani..........ccccceeviviiievc i 142
7.3.2  Vybér strategickych Jednotek........ccoiiiiiiiiiice e 143
7.3.3  Vymezeni a pfedvolba trznich segmentl........ccccoovvveeieieeeicceeeeceeeee e, 144
7.4 Vlastni planovaci proces - analytické metody........cccooveveveviviiiene e 146
741 SItUACNT ANAIYZA....c.e i 146
7.4.2  PouZiti diferenCni analyzZy ..o 147
7.4.3  PIANOVANT diSKONTINUIT.....coviiiiiiiiiee e 150



TAA  POZICNT MABPA. ittt bbbt et 150
7.4.5  Analyza CyKIU ZIVOINOSTI....cccoiiiiiiiiiicee s 153
7.4.6  ANAIYZa POrtFOlia. ..o 154
7.4.7  Analyza hodnototvorného FELEZCE........coviiiiriie e e 158
7.4.8  Analyza strategickyCh SKUPIN......ccoiiiiiiiiiee s 159
749  BeNChMAKING ..o ieeiee ittt ettt seesneeneas 160
7.4.10  ANalYzZa PreferenCiu. e 162
7.4.11 Analyza volby pfi ndkupnim rozhodoVANT ... 163
7412 TrZNiteStY @ PreteStY ..ot 163
7.5 Rozpracovani marketingovych Cill...........cccoovevvvieiieieeeceece e 163
7.6 ZAKladni strategiCKe SIMBIY .....cccoii i e 166
7.6.1  Ansoffova matice VYrobeKk/Arh ... 166
7.6.2  POrtfolio STrategie....cci e 167
7.6.3  Strategie podle Porterovy teorie konkurencni vyhody.......cccocovvviieicincnennn, 168
7.6.4  SYNErgiCKe Strategi....cccciiiiiiieieiiii e sttt es 169
7.6.5  Strategie roli NA TrNU.....coi s 178
7.6.6  INtegralni Strategie. . ..o 179
7.6.7  Strategie push - PUlL.....cooo o 179
7.7 Implementace strategickych UKOIT.........ccccovvvieeniiiiceescee s 180
7.8 Praktické uplatnéni USPESNE Strategil.....ccccecvrerieieeereierieiee e 181
7.9 PLANOVANT OPALFENT...cuiiiieieie e 183
8 PRODUKTOVA, SORTIMENTNI A SERVISNI POLITIKA. ...cccooeierererieie, 191
8.1 ProdukteVa POLITIKaA......cccoviiiiicececc e 194
811 DIVEIZITIKACE .c.iiiii ettt ene 195
8.1.2  INOVACE VYTODKU....cviiiiiiiiiiicii e 196
8.1.3  Diferenciace VYIobKU. ... 214
8.1.4  Variace VYIODKU....cocoovvcveiiiccicee et 214
8.1.5  ElIMINACE ...ttt sttt eneas 214
8.2 SOrtimentni POHTIKA. ..o 215
8.3 SEIVISNT POLITIKA . .ccviiiicicice et 218
9 KONTRAKTACNI POLITIKA ..ottt 223
9.1 CeNOVA POITIKA ..t 224
9.1.1  PFiStUP K tVOIDE CON ..o 229
9.1.2 Cena z hlediska eKONOMICKE tEOTIE......ccuviviiiiiiiciet e 231
9.1.3  Metody tVOrbY CENM V PraXi..oooociiiiiiierieieisie sttt e 234
9.1.4  Legislativni Gprava cenoVveé POLITIKY .....ccooeiiieiieiieciseeee e 237
9.1.5  Stanoveni KONEENE CENY ...ociviiiiii ettt e sbe e e 237
0.1.6  ZIMBNY CRIM ittt b bbbt sb bbbt bbb e bttt n e ene s 238
9.2 Politika smluvnich podminek (kondi€ni politiKa).......c..ccocereiiiivnininneiieieseiens 239
10 KOMUNIKACNT POLITIKA oot 241
10.1  Proces marketingové KOMUNIKACE.........cccoviiiiiiiiii et 243
10.2 Nastroje KomunikKaCni POTITIKY ......ccoviieiiiiiiiece e 247
O R o L1 = 4 - USSP 247
OB o To o To] - W o oo 1] 1= S 254
10.2.3  OSODNT PrOUE] . iciiiiiiiiie et r e 255
10.2.4  ProducCt PlaCemMENT......ciiiiieicieiit e 255



O Y 0T g0 =1 AV PSSR 255

10.2.6  PFIMA KOMUNIKACE......eciiiii ettt 258
10.2.7  VeletrNy @ VYSTAVY ..o 259
10.2.8  EVENE MATKELING....iiiiiiciiie ettt sttt te e e e 259
10.2.9 Nové komunika€ni pFileZitOSti......cccceiiiiiiicicic e 262
10.2.10 Vztahy Kk verejnosti - Public RelationsS..........ccceoviiiiiniiiiiece e 266
10.2.11 DalSi nastroje komunikacni politiKy......ccooeviiiiiiiiiicc e 266
10.2.12 Politika firemni IdeNTITY ...ooviiieiecee e 268
10.3 POANIKOVA KUTTUTA....cviiiiicicicce e 269
10.4 Komunikaéni politika jako spolec¢ny G¢inek NAStrojl.........ccccoevvvvevivireiiivenennne, 270
10.5 Hodnoceni GCinNosti KOMUNTKACE.........cceiiiiiiieincce e 277
11 DISTRIBUCNI POLITIKA ..oooiieeeeeeees s 279
111 Charakteristika distribu€ni politiKy.....c.cccooiii i 280
11.2 OdbYTOVA POTITIKA.....cvieiiiiiiiie e 281
11.3 Prodejni POTTIKA......coiviiieee e 291
114 Stanoveni distribUCNT STrategie. ..o iieiecc s 294
12 STRATEGIE V RUZNYCH TRZNICH SITUACICH......coovveevvveeeeeeeee e 295
12.1 Marketing Na trzich SIUZED ..o 296
12.1.1 Podstata marketingu SIUZED ..o e 296
12.1.2  ZvléStnosti marketingové strategie ve SIUZDACh........cccooiiiiiiiiiiis 298
12.1.3 Rozsifeni marketingovych nastrojl a optimalizace funkci..........cccevevvvevennee.. 300
12.2 Marketing na rdznych typech trhl........cccocooeiiiiiieececccee e, 302
12.2.1  Strategie na novych - mladych - trzich ... 302
12.2.2 Strategie na stagnujicich a smrst'ujicich se trzich.........cccocooiiiiiiiiiiiiieee 305
12.2.3 Strategie na globalNich trzich.......ccocooiii i 310
13 MARKETINGOVY KONTROLING A AUDIT oo 315
13.1 Kontroling Vv mMarketiNQU........cccoviieiiiiiieiic ettt 316
13.2  MarketingOVY QU It .....cociieiiieiieee e 320
13.3 Marketingovy audit a management KVality.........ccocoooiiiiiinnincinece 322
14 NEKONCTCT IDEA ...ttt 323
14.1 Rozvoj partnerskyCh VZtahi..........ccceoeeviviieiiicceeeee e 325
14.1.1  Zmény v hodnototvorném Fetézci firmy ijejim okoli......cccccoviiiiiciiiinenne 325
14.1.2  Rozvoj informacnich a komunikacnich technologii........c.coveviiiiiiincinne, 328
14.1.3  NOVY VZtah K ZAKAZNTKUM ..cooveeiicceccee e 330
14.1.4 Loajalita zdkaznika a ZameStNAnCEe.........cciveveiiecieiiie et 330
14.2 Opodstatnéni marketingu i v budoucnoSti........ccoovvviiiiiniiiiciscee e 331
LITERATURA et bbbt bttt nb e ens 337
SUMMARY ottt sttt b et e sttt e Rt et e sn et eer e et e e 340

REJISTRIK oottt 341



