
OBSAH
1 ÚVOD................................................................................................................................................... 5

2 CHOVÁNÍ SPOTŘEBITELE................................................................................................................. 7

2 .1  Proces n á k u p n íh o  r o z h o d o v á n í.........................................................................................................................9

2 .2  Fakto r y  o v liv ň u jíc í c h o v á n í s p o tř e b it e l e ................................................................................................... 13

3 ŘÍZENÍ VZTAHU SE ZÁKAZNÍKEM.................................................................................................22

3 .1  Prostředí C R M ........................................................................................................................................................23

3 .2  Fáze v z t a h u  se z á k a z n ík e m .................................................................................................................................25

3 .3  ŘÍZENÍ ŽIVOTNÍ HODNOTY ZÁKAZNÍKA A JEHO SPOKOJENOSTI.........................................................................29

4 MARKETINGOVÝ INFORMAČNÍ SYSTÉM.....................................................................................35

4 .1  V n it ř n í in f o r m a č n í s y s t é m .................................................................................................................................36

4 .2  M a r k e tin g o v ý  zpravo dajský  s y s t é m ............................................................................................................ 39

4 .3  Po d p ů r n ý  systém  m a r k e t in g o v é h o  r o z h o d o v á n í.................................................................................. 4 0

5 MARKETINGOVÝ VÝZKUMNÝ SYSTÉM....................................................................................... 42

5 .1  Proces m a r k e t in g o v é h o  v ý z k u m u ................................................................................................................... 4 5

5.1.1 Definování problému a stanovení cílů..................................................................... 46

5.1.2 Plán výzkumného projektu ....................................................................................... 48

5.1.3 Orientační analýza.....................................................................................................51

5.1.4 Plán primárního výzkumu......................................................................................... 52

5.1.5 Sběr d a t.....................................................................................................................53

5.1.6 Zpracování shromážděných d a t ...............................................................................53

5.1.7 Interpretace a prezentace výsledků..........................................................................53

5 .2  Et ik a  m a r k e t in g o v é h o  v ý z k u m u ......................................................................................................................54

6 DOTAZOVÁNÍ.................................................................................................................................. 56

6 .1  T ypo lo g ie  otázek  v  d o t a z n ík u ......................................................................................................................... 6 0

7 POZOROVÁNÍ................................................................................................................................. 70

8 EXPERIMENT....................................................................................................................................72

8 .1  M odely  e x p e r im e n t ů ............................................................................................................................................. 7 4

9 SPECIFIKA KVALITATIVNÍHO VÝZKUMU...................................................................................... 77

9 .1  In d iv id u á l n í h lo u b k o v ý  r o z h o v o r ................................................................................................................ 8 0

9 .2  Sk u p in o v ý  r o zh o v o r .............................................................................................................................................81

3



9 .3  Po d p ů r n é  m e to d y  k v a l it a t iv n íh o  v ý z k u m u ............................................................................................ 83

10 VYMEZENÍ SOUBORU A JEHO VÝBĚR..........................................................................................86

1 0 .1  Pr a v d ě p o d o b n o s t n í v ý b ě r ..............................................................................................................................87

10.2 ZÁMĚRNÝ VÝBĚR........................................................................................................................................... 88

1 0 .3  M etody  výběru  při realizaci k v a l it a t iv n íh o  v ý z k u m u ....................................................................... 9 0

1 0 .4  St a n o v e n í ro zsahu  v ýběr o véh o  s o u b o r u .............................................................................................. 91

11 ZPRACOVÁNÍ MARKETINGOVÝCH ÚDAJŮ..................................................................................94

1 1 .1  Kateg o r izac e  z n a k ů ............................................................................................................................................9 4

1 1 .2  So u h r n n é  statistické c h ar a k te r is tik y .................................................................................................... 106

1 1 .3  MĚŘENÍ ZÁVISLOSTÍ MEZI PROMĚNNÝMI........................................................................................................ 111

11.3.1 Závislosti číselných znaku.................................................................................... 112
11.3.2 Měření závislosti mezi slovními znaky (analýza konťmgence).......................... 118

1 1 .4  V ýběrové  m e t o d y .............................................................................................................................................120

11.4.1 Odhady charakteristik základního souboru........................................................ 120
11.4.2 Testování statistických hypotéz........................................................................... 123
11.4.3 Příklady použití vybraných typů testů .................................................................128

12 METODY VÍCEROZMĚRNÉ ANALÝZY......................................................................................... 142

13 OBLASTI APLIKACE MARKETINGOVÉHO VÝZKUMU...............................................................157

14 ZDROJE............................................................................................................................................169

4


