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6.1 Co ov|ivňuje chováni
MaÍkctóři musí P|nč Po(hoPit tcoÍii i renlifu chování sPotřcbh€|ů.Tab. ó'1 ukazuje nčkťeň"ájÍms:
fakta o spotřebitclích v US^vfocc 2001' a ňaÍkctinaoýý Poltíeh' s?orřebnerÍké rrend, @ buda,Ůú'::

Poslq'tujc PředstíW o tom, co mohou markctéři očckív t v locc 2025'
Nákupní chování spotřcbitclů jc ovlinováno kulfuÍními, sociálnimi .l osobníÍni fiktoíy. NcjiiÍ..

a n€jblubší vliv mají kulturni fútoÍy.

(í '  i .  ]  I(Lr]r:Lrrr lí 1 lkt l 'L l '

Kultura' subkultura a spolcčcÍská třídí maji obzvláště značný vliv na ku|'i chování spotřcbitel:
KultuÍa je základním fllktoÍcm ovlivňujicím přání A c|ováni nějaké osoby' V dčtství n dosPíVínj,l.
kíváme pÍostřcdnictvím rodiny a k]íčoýh institucí soubo| hodnot' Percepcí' PŤeícÍcncí a zPúsd'.
chouiní' Dítč ryrůýájíci v USÁ je }ystavcno náslcdujícím hodnotám: úsPčchu, útivitě, efckti\tt.
a Praktičnosti' PokÍoku, matťriálnimll Pohodlí' individualhmu' svobodě' humanitaÍismu a mlndi{

I(ažlá kulturn sestává z mcnšich subkÚltuí, které Poslgtují sPccifičťější identífikád a socinlizl.:
jejich členú. K subkultuiím Patří náíodnosti, íáboŽensM' rasové skupiny a gmgÍancké r€giony.Jak
milc subkulťuÍy početnč lzíostou a zbohatnou, ačnou sPolcčnosti často sestavovat sp€cializov1ln.
m.'!Íketingové programy lra jejich obsluhu. Multikurtutni narketing se z:odi1 z Pcčljvého mffke
tingového ýlzkumu' kcÍy odhalil, Žc ÍůZné etnické .t dcmograÁcke m;kroscgmenty GrŽní ýldcnkl
často ncrcagují ni hrcnadnou prcpa8aci PoŽadovdÍým zůsobcÍn.

spo1cčnosti v Poslední době lTdělÍvají na rlobřc promyŠlenych m]'útikulturních mťketingo
ýh strate8iích (viz mark€tinTowý Postřeh Ma .tin{ ?Údk Aúltu í.}) le9fiefilů tfha)' Mnohé bmh'
a pojišťony se naPříldad aktuálně zaměřují na ob)Mtel€ UsA hispánského púvodu: PřcstoŽ€ sc
i€jich úrcveň přitnů zlyšuje, nestalo s€ zatím těchto 40 milionů Ám€Íičanů vel(ymi sPoti€biÍclr
fininčnÍch sluŽcb'

E GE FINAI']C]AL

GE F]nan(aIpodnika poÍnaéa opatÍné kÍoky' ]im Ž se začaIa 
"dvoř]t, 

hispánskému tIhu' stráv aVi.e neŽ dVá ÍokyVýzku
memapLánovénlÍisVéincatu/zaměřenén.AÍneÍčanyďnskéhopúVoduaÚzcespo|upÍacovdasdůežtýÍnl] idÍnVlélo

spotřebitelů
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ťástka Ullacenó spoliebite|i v pÍůměru za výÍobky a íUŽby o9obni pe(e v Íoce ] 999: 408 U5D

PrŮměÍné Íočnívýdaje na ve.keÍé polÍavmy na domá.noí v lote ]999:5031 UsD
Po.et zkomumowných Vaje( na h avu V loce 2000:258

5potřebovaná káva na h aVuVÍoce ]999 V Iblá.h bobů:l0

5travovánI v testaulackh

PÍocenlo dospěýc|r, kleiiý qp cky stEVu]lÝ restaurací.h 44 o,{

Nejob|lbeně]šlmésk a denVtýdnU pro náVštěVu reíaL]|acl stpen' sobola

2výkačký čoko|áda a .uklovinky

PÍŮÍrěrný obwate UsAÝy'ýká ločně 300 pá1ků žVýkaČky

vrno Gpotieba vlna v galonech na hlavu)

tratue:16,1, USA 2,1

osobnla |ehké užitkové automobily

PÍL]měrné íářlVozde, kleÍé]eŽd yV rc(e 2000 V USA osobnl automobily 8'3 toku' |ehlé
automobiIy 6,9 Íoku
odhadoýaný poťetdomácnoílV UsAleťem nebo V{ce aLrtomob yV roce 2000 21 %
ý dvěma aÚomob y:42 %, siednim autofirob am:31 %, be7 al]lomob u 6 %

PrÚméíný ÍoČnl poČel Ú|€lÚ d€|ší(h neŽ ]00miIna h|avÚ]3,9
PoČel no(i' kleíé ýÍáví pÍúméÍný .eíUikí ÍoČně v hol€ U' molofu nabo penrionu] 3,3

PrúměÍný počel návšlěvkina dospě|ého obyvate|e UsA Ío.né:9
PrÚměÍný počel nóvŠlěvsponovni udá|oni oheáte|e UsÁ Íočné: 7
ProcPnlo ob)'Vate| U5Á- k€ii navilivi ahspoň Jednou za lol mueum Umčnl' hiíoÍkký patk'

'amótku 
nebo Výíavu uměni Či umě|e(kFh ieme5e|:66 %

5polřební e|ektlonila {pÍoCenio penetÍac€ do domá(nost|)

VdeorekoÍdér:93 %' osobnipoČilaČ 6t %

PÍÓ.enlo řidčŮ V USA, kteiirna]lýe sýém autonrob u nějaký lyp mob nlho teďonu:54 Yo
PÍoc' .n lodomáooílL]5Asmob nlmleďonenr:599o

PÍocenI! o5ob, to|roto poťlu' kteřlpod eVýŽk'rÍrLJ 1eefonLr]lza]hdy 73 %

užilkové

' :é lřid a španěsky hovořicizákazn ďé ífudsko a Webové stÍánky a ro,mklia V k lČový.h nrěstech dvo]iazyčné
' '  dby pÍodáVa V/robky GE Na]a|a at inskoanreÍckouodboÍncinaosobnifnance]UiStavovou,abysnlnďoČa

-.!Ímačnkhspotů'kteÍénastancNBc,Vaíněnéspokčnost iGEběžeyVMiamvanq]čt]něan3TeerrrundÓVe

.| ' l 'évtc.hnj ' lJ .\e" l 'Ó le i f^. l :WlU?ujsociá ln ištÍat i f i l .ac iSIr ' . I iÉkJ.c l . ldv ' lab}aáioÍn}
. ln ihos)rstému,vněmŽjsoučlcnovóÍůzýhkl lst| ředuÍčcl ikckonkJčt'rímrolímancnohou

.:ťnstýí v kastě změnit. crstěji však nlbývá tormy spo|€č€ns|vch tříd, rclatiwč homoscnních
:.:.Iující.h hicrÚchiclg, společnost člcnové.říd sdilcjí Podobné hodnoťy' ájmy a zPůsoby cho
]1xl |e jednoho klasickeho mzboru sPolcčcnských tiíd exisfujc v UsÁ scdm wcsfuPných ÚÍomí:

:.r;i niŽší tída,2. !yšší niž.ší třídá,3. Pncující rřidl,4. střcdní tiída,5. vyšší střcdní třída,6. niŽši
-1: iiidt ! 7. lY.šší borní řídr.]
:.o|cčeĎskó třidy mají někotk chmkte risr;ckých rysú. zr prvé' lidé v kazdé třidó maji tendenci
.:: se nawájcm podobně á jiĎak, ĎcŽ lidé z odlišné sPolcčcnské tiídy. spolcčcÍské třídy se |iši

j:.:r',Púsobcm řeči, Preferenceni zábary a mnoha dílšími chirakt€Íisdcryni prkv' Za dru-
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@ l14ARKET|N6oVY P05TREH; SPOTŘEBlTEL5KÉ TRENDY V BUD0UcNosT|

]aké ÉoU Žák|adnl d€mogÍaík|é trendy, k1eÍé budou Utvářet 5po
tÍebite|ský tÍh V přišťch 25 |etech? Aby nrohl časopB lr'erlcan
Der,O0ráp,/cs odpovědět na t]rto o1ázkL], 5Po] ses !]óp nÍo, s mor
ketingovou ulzkumnou íÍmou 9e sídlenr V ]Íoy ve íálě N€w York'
spoečně Vytvo|i popu ačnipÍognÓzu do roku 2025' DOŠ k z]ště.
Ii, Že lÍendy, kleÍé neťke ov]ivni podn ka1e|5ké ploqÍaÍry ziii|a' !e
proievLr]i]ždne5' a ne]chlaiejŠi Íra Íkďéi ] Ž laČaIi VylVáÍet ímteg e
[e tiem ne]Vě1šiÍn a nejpravděpodobnějšlm demogla]cIym tÍendi]'n
tÍhů zit řka:

Pře|idněná 
^meÍiká

! Vlce pil eŽito!tl, Vke m]kosegmen1iii

'  
/ryje 'P.(oloo| ' lp obaw la( 'oU aabadl 'd dÚ'"1.o '| ' '

0 Ó\ovd e /d \ lo 'ó  l02)ple l  o i  oop-d'e I SA )50 | | 'on '  'o]
]ezVýš0nia5io 70mi onŮ neboIi25 %,0čekáVJ 5e'Žetento neVida
ný rekoÍdnilůíbude pokračovd1, proloŽeAmďiČané bL]dou Žlt dé e
porodnoý 5e udrž' na 5lejné Úrovn a bude pokdčoval I při|iv při
5těhova ců']ento |npoléntnltÍ|rVšak neznarnoná náVÍaL k nusov'ó
výIobě. s Íúíem popu áce se [lo]rou íót mk|oleqmcnly pÍo l Ímy
neVýnosné' bUdoL]. ! € na ně ,;rmčrovat s ]ed]noU maík€t nqoVoL]
írateqil'V dŮsedku 1oho se dnašni mikÍo5egmenty' napiikad ol)y.
VJteÓ UsA h lp.n'kého pÚVodt], st.noL] m4ovym llhem, scqmon
tova[ým nejen národnoíi(napi mexďou nebo .]uďemd ýou)' aa
Iaké zpiisoby ulráCenid /]ným] psychogÍ!Íickým clrJr'IIeÍ í|kďni
Populačni íi]5t 5amozie]nrě poVede I někteÍy r probÓmirm Buíle
nutné še1ř i1pi iodnim ,dro],1JkŽe Í]ŮŽeme OťpkáVir l  eskadc kor.
Í ktú na Ioká|niÚrovn kVÚ VyLrŽivalipÚdt vody a enÚqe'Výolrky
a 5 UŽby budoU pozoÍně zkoUmány' aby se Zjl!t o, jaky majl dopad

Mocný vyspě|ý trh

'' 
íaÍši t /skáVá noýý pi]Vab;

l dojde k VylVáieni Vi(eqtneÍaťnich Značek p'o kaŽdý Vil

V Íoce 2025' s tlm ]ak baby boomers zestállrou a prŮmárná dé ka
ŽŇo(a !€ bude zvyjoVat, 5e početían/ch ]idi ŽdVojnálobi na Vi(a neŽ

70m Oni] 5térnúl ! SA lndme|á' Že lpohČnosl budou mulet dě al
Vice. fiež ]en ÍnIUVit o malketngu plo íarši di' firÍry přitom 5amo'
zie]mě nezíatinéhe zájem O mladó lid Ve VékL] 18.]4 et' Budo!
le Však mu5ď Í]a]rČit vytvóřet Zna.ky' kteíd budoLr pi]lahoval íďn
spot iebtee'  anŽ bysjznepiá le y ly rnLadšl ]eden pi ik lad Rekama
5poeč|ost Pep! ukJzovaIa mIadého chIapte pÍožívá]ícÍho nadšeně
Íockový [oncert' otoČi se a 4 íí' Že pob iŽ 5€ v ry'tnlU pohybuje i]elr0
otec Na di' ]mž ie 50 ]ei, jž nePanu]e názoÍ' Že ]sou za VÍchoer
Chitíi maÍk€téii budou na lomlo poznatku lydělávaI. ]ryfuon lmaqa
'e5" or 'po"(0. .  l ." ldp.r . ,dd' . ' ,J  . r .c.  , ;
!e zabJ'\'a]l, a nebudou posUzoVán podeVékU' L]niveÍzitn]m íUden
ti]ír pak mÚŽ€ býl napŤik|ad 20, ]0 rrebo i60 et'

Kal €ido'kop spotř €bite|ů

E navÍhován kampani, kt€ré se budoÚ ŽJnr ouvď mnoha
demoqíairckým se!menlŮm,

í íaha Vymys|e1, ]ak 05 oV]1 zmenšU]kl ý blLou Větš nU

V,o!, ,0, ,5 o.dp (e lo.: .  i 'z\ '"
Ía ý Zatim(o podi nehupánských běo(hi] kasne l dn€šnlch 70 %
na 60 %' h spánská popu|d(e s€ tÉměi7dvo]násobia Ždvoj ésobí5e
také pořet AÍieÍčaniiasiFkého plivodu ]ak proh á,]|jeden VedoL1
.i prd.ourik z poraden5ké íiImy spec]a1lzL]iíci s€ ni Íendy' 5po/eč
noí]' kteÍé dosud nepišly s mLrltkuLfuÍni ÍÍáíkď]ngovou nlate!i|'
ý bUdoLr mL]sel  ,pÍobudi1a zjst1, ]a[.hU1nó 1hal5[é cU'ry, '  Dnes
le lěŽko iki' zda zLliejši nu !ikU tuÍni m.rÍkalingoVé íÍa|eqIe bUdoU
lddá]o seqmentovány pod e las' nebo lda !a při íáe 5e &yn]]lci
l Ullikuhuínl popUld(i bÚd€ dáV.t piednoí íídlegiiír ,!p|yn!Ii,''
kteÍé 5c budou pokoušď obsáhnott V jor nÓ kampdn mnoho rozdl

n 'LJ d 'o ' ' ' ]  d" '|  /pin ' 'děd|L|D r.no
ó. l | '  (4! o /po' ln|e 'o8ee.to1 G^ol 'on'  ' :4a' ' !

budou spohČnoíi mu5ď V€ Zvýšené miře spoéhJt na ofuogÍaf](ký
Vý,kufir Pl lotll tl0bt]dou Íno(i gnorov.rl7menšUJrcile bilou menŠ
nLr' POkUd !ouťasný Íoldl ý bohal5tvia př|mU ÍIrcz] bi ými 5po1řc
bi lď ia 

' ]01iebi1eI i j iné 
pet vyd|Ži]éš1ě 7a Z5 ot bUdou mi l  í řmy

dobÍý dÚVod Věnovat !e V USA 2]0 Íri onÚm noh|spánskýclr biých

7.d7q Po/l4.; !A/60l ý.iD ]ol].rel, "ÍhE Nen 25|erír" A,ýu,hDdfuahdl.!d'])en 700]' n| ]'1 27

1xl' olr|x jvll poillc sl.č sI\)lcčcjlskó ti(]v vnn]línr lrk, Žc 7r(1iinrlLií n]Žši lc]ro vlšŠí P()st.Jvcní' Zi

ticri, s1)olcč.!ski tř(li je \l)išc .1]rťlkr.Íizovliur kl,dllrinl.i Ii.c Pi'nčnni.h (1JntěstIllidi, Iiíiťli.
bo]irtsh'i, vz(lčli. í i lrodn,toví (|icntrc.) llež jc(linlou ]Íot inou' Zi čl! ó,jclIDdlivťi se Ň,]]o!

r Priib.hu Život. př.n1í5ť.\'ii nr sldcčťnskélt Žcbřiku dihoru Dcbl, do]Li' Roz\ih tét() t])obi1ily sc
jiši 

tltrlLc to]]o,jtk ic strnLl]|i soc!|ilní stjltifiklcc v d.l.. sl)olc.nosti'
spolcčen\k. tií]\' pIojťYuji ro,di]'ré l)reíťrcn.ť I]ři \'j]bčnl \í'rob[ii . s]!Žcb \. jnnoh] ob].\lť.h'

včctlč odívtÍl1, don]iclho !ib!tk(, zábrlT r rUtolohi|ů' Slx)Lcčc skó tiíl}'se liŠí ý l)letéfcl( ich

'ród;í, 
kdv sl)otřelrilclé Z vvŠšicl) rřid (||ivrjí l)icdDosl .NoPisům l krih|itD',Ntimco s1btřcl)i1e1c

7 niŽŠí.h riíd mdí.xsto |r(lčjl tclcÝi7-j' I v kxtego.iich nrédií'jakoje t.l.Yizt, dívlii spotřcbite]č 2lJ \

šíclivlÍcv přcdDost zP|ívlnn a divtdchíD Irlnll,zrtfu(o sřÍřcbitcló z niŽších tiíl ňijí Íldčjj seí

lil} i sl)orrov|li Pien(FÍ 
^ 

l.z1 sPolc.cns klini třid{nli r]ké c\btuji ii1j'ko!é rczdíl.ll l)ij]o{ ! rckla|..

niusi (íIové s]!)1cčelské tř(lč znit ÍeálDě'
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. . J !ipilir:čensl<l: írrl.r:rlry
lonč kulturních faktoni je cbování sPotřebit€le ovliněno i takovimi sPol€č€nslými faltorvjako
:lu rcfercnční skupiny' rďina' společenskí rcle a postavení.

rtFERENcNÍ SKUP|NY R€f.r.ncní skupiíy uíčité osoby sestáejí z€ všech 6l pin' kteró maji
:.dlý (osobní) nebo nepřímý vliv na její názory n€bo chování' skupiny, ktefe mají ná osobu Pri
:r. rtv' sc nazf"ají členské akupiny' Nčktcré č1enské skupiny označujeme jako prirnámí skupiny;
'rhou jimi být rodina' přátelé, sousedi, sPoluPrácovníci' čili 1idé, s nimiŽ se dotFná osoba sýká
r].črDč n€přctrŽitě a neforíná!ně. Lidé také náležejí do s€kundfuních skupin, což.jsou náboženskc,
-:ltisni a odborov3 skupiny - ty bývaji foÍmáhěiší r neÝ'adují nePřetfŽitou interakci.

Lidó jsou ýazně ovlivňoýáni svymi Ícfcrenčnimi skuPinaÍni Přinejmenším třemi způsobř Refe
-:liní skupiny !').stalrrjí jcdÍ'otlivc€ novim zPusobům chování a Životního stylu a ovlivňují j€jich
. 
'ory 

n Ňbepoj€ď. v},tý.ířejí tlrké nátlnk na konformitu' kt€rý může mÍt vliv ná lyběr ťÍobkú a zna.
::<. Lidó jsou rovnčž ovlivňoýlni lkupináni' k nimž nepatří. AsptÍlcni skupinyjsou takové skupiny,
(.jmŽbyse osoba ráda připojilA' .l dilo€ieční skupinyjsou ty skuPiny'jej;chŽ hodnoty nebo choúni

\i.robciťfoblo] a značck' u ni.hŽje vliv skt]pin silný musí učinit .@hodnuti,jak ovlinit náa.
. ;i !!dcc těchto rcfef€nčních skupin. Ná,íÍor7 vůdcc skupinyje sučástí neformíní márketingo
: ionnÍlikic€ ýzťahující se kýíobku.J€ tojcdincc' kteri radí n€bo inforrnuje o sp€cifckém ýob'

.' nebo kt€goÍji qŤobků' nlPřiklad' kťeÍá z několiká znač€kje n€jlepší' nebojak může bÍ Účitý
'.:Jbek 

'}užit.5Malketéři 
sc snaží oslovit názoÍové viidce identifiklcí sPecifických demograficýh

. :.rcllogrnficýh charaktcÍisti( i].tipovánjm m{dií, ktcÁ čtou a sledují, á cíl€ním příslušný.h

. . t tTl t
]:: ' ' €denimvlobkuKi ixat(ubqVaÍiantyťoko|ádovélt inkyznáméznačkyKit(at.nalÍhsispo|ečnoíNest lénaia|a
.:..:'lu' kteíá mě|za úkolvzbudit rozru(h mezi názorowmi |Ídry ve věku ] 6-25 |el' Na zák|adě databáze by|y lozes|ány
i..:'.zpÍáVy20000osobám apakbyo z télo dďabáz€ |€ elon ckým dotazovánlm \'4l'tipováno 100 názoÍových ldÍú. Kal
]:.ŮobdlŽeVekébaenÍtyčinekK|Kat(ube.Jakprohási|]edenpÍojektovýmanažsÍVNeíéRowrrtÍee|, 'NaWtvořenl
..!.. íač1pouhých 50 |idl, Musl to Vša k 5anrozřejmě býttěch spÍáVných padesét dí.6

-rPnsku lý často připisována áďuha za PÍoPlgrci někteÍych ýoblo]' kteÉ s€ staly v€|lým
:jj:r - nlPříklad lakna n€hty Ncuw od sPolečnosti shiscido _ sfudcntkám stř€dnlch škol.?V UsÁ
-.jgji nejnovčjší tÍ€ndy moderni hudby, hovoÍové ř€či a módy v cenrru velkorněst' odění společ-
: i:: iíko Hot ToPic s€ záměřují m vrtkary a o !Ť'ódu sc zíjímajici trh mladých a usilovně í€dují styl
t ::.]linÍ městskych názoÍo\ých 1ídÍů'

! ) |  T() PIC
.: ':: ( !e svými 494 obchody v nákupnkh 

'tlediscló 
ve 49 stálech UsA a V PoÍtoÍiku má velký Úspěch s nekonvenčním

.: :. . íy'em' s|ogan lpo|ečnos|i "Vš€ o hudbě' v}'stihuje předpok|ad jejiho fungovánÍ: hudba má neivětší v|iv na módu

.,.:i:: AijiŽ má m|adý č|ověk Íád 
'ock, 

pop.pun|r émo, add Íap, ÍavP nebo rockabi||y, čimá.|ijďlě vyh Ía něněiší hudebnÍ
Ij .3 pío něho HotTopř tÍičko' Trička s mo|ilt hudebnich skupin ]sou h|avnÍm ob(hodnlín sonimentem spo|ečnoíi'
r:' j::.oČnoí udrŽea kÍok s hL]debnÍm lrendy, Všichn] její zaměstnanc]' od genérá|nlho ředlee k nejníž€ poíaVenéíru
:r 'j '!i, navštěVujlpravide ně konceÍty nových izavedených skupin, aby z]šťovaIi' co majíhudebn{cina sobě' Pro píoda.
ů: ::] ved]ejšlpl!em' pÍotože |í5tky na koncertse pÍop|ácejIj€í že načeÍpanou inspiraci nás edně Využijí k obohaceni
J..:.:u Hot Topk quŽíVij také ]nÍormadod zákazníků' l4anažeřiobchodŮ majípob ížpokiadny Íoniu áře kteÍé Ínohou
:-:.: ''lp nil' Webové íÍánky Hot ropic vybízejÍ k e mái|ovým návÍhům a geneÍá|ní iedite| 9po|ečno9ti přect€ každý mě'ic
x1 .::j ryp|něry1rh foÍmu|áiů z obchodů a€'mai|ů.o

ř: j|NA Rodini j € nejdůležitější nákuPní orgánizační j€dnotkou sPotřebního zboŽí \€ spol€čnos-
: l :].nové rodiny tvoří nejvlivnější plimární reíeí€nční skupinu.,V životě kuPujícího rozlišujemc
.1 -..\ íodin. orientační Íodtna scstává z rcdičú a jcjich dětí' clověk získávó od rodičů orienťaci
' l-:zenswí, po1itice a ekonomicc,l také v osobních ambicích' sebeúcťě a l&ce.l0l ve chúi, kdy
j c.ujicí není Příiš v kontrktu s rodiči může b}t jcjich vliv na jeho chování Ýit^zÍý v Eních,
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MARKET|NGoVÝ posTnEH: |VARKETING P0DLE
obyvatelé lJsA hispánského pívodu

Ameíičané hGpánského púvodu, kleii budou čioit podle odhadů
V roce 2050 čtvninU obyvate|s|Vé UsA' j5ou ne]rychl€ji rostoUcl Ínen'
šinou a bzy íé stanou největší menšinou v zemi. s počtem ÍovnajÍCím
s€ počtU obyvate/Kanady dosáh|a j€jich kLrpnlsí|a V Íoce 2002 646
mi|idÍd do|aÍ0 (ce|kovó Výdaje za spolřebnÍ óožÍ bÍ|ých AmeÍičanů
čin y 6,3 bilonu doklŮ)' segmen| Amsr]čanŮ hispánského pŮVo.
du však mŮže být pÍo maÍketéíy ob||žným pÍoblémem. Do lohoto
selmentu paťl pies dvacet národnostl, Včetně KubáncŮ' lýexičanů,
PonoÍ|ča ' Dominikán(ů a da|škh slředoampÍ|(kÝd a úoameli(.
kých národů' skupina 

^Ínef]čanů 
hispárrského povodu 5e skládá ze

smě9ice kultuÍ, irziologických rtpŮ. Ía5 a |užth
spo]ečnoí Nicke|odeon mě|a značný Úspěch při VytvářenÍpan.

latinské poýavy jménem Dola lhe Exp|oleÍ (DoÍa objevit€l|a). kle.
é os]ovi|a děti pledško]nliro Věku !,šech 1óchto hispánských !kupin
Poíava m|uví dvěmá jaŽyky a seznamu]e dě|i s různými asp€kty
flrnoha rozdl|ných hispánských k hur TVŮrci Dory si zajisll]i poÍnoc
týmu poÍadcÚ latinskoameli(kého pŮvoďJ. Dét] pÍoto moh|y vidě|
Doru na vrcho|Ckh And nebo s druhem Žáby, kteÍý je dů]ežitou sou.
čásť poÍtoÍ kánskéhoíolk óru.Výzkum s€ Vyp]atiL' prcložé lento seÍi.
á|ie nesledovanějším pÍogÍamem zaměřenýn na předškoláky Vysl|a'
ným komeÍčnl te]oV zl, a neíedL]]lho ]en děti hispán9kého půVodu.
a|e vŠechnv oředško|nl děti

Navzdoly svým rozdílůfi AmeÍiča]]é hlspánského půVod! Často
sdí|ejl!i|né rodinné vazby, potřebu být íespekováni, věmost znač.
káí a s]|ný záj€m o kvaItU \4robků ]\4aIk€téři5e obÍace]lna Am€'
Íičany hispánského pÚvodu s (l|enou pÍopagací, íeklamami nebo
Webol'llÍn] stÉnkanri, ae ÍnLr5ls Véí opatrně' aby Vyíh|i nuance
ku|luín|ch a tÍžnÍ(h lÍ€ndů' Napřlk|ad zjiíěn|. že Ameíičané hi'pán.
skóho pl)Vodu nakupují pol|aviny dl/ak|ál častěi] á méně často se
ítavuii v ÍeslauÍad.h, umoŽnilo 9po|eóosti Goya Food5 ob'adit .e|á
oddělenÍ VeIký(h supelmarkď1: 5e svou nabldkou Všemožných poÍa.
vin poptávanýó hisÉn5kými spoťebi|e|i. ]iné potíavinářské společ'
nost ÍovněŽ uved|y na Íh Výrobkydené naAmeÍčany h spánského
půVodu' iako naplÍk|ad FÍitelay 

' 
řádou ostle ko,eněného s|aného

pečiva prodáVaného V íegáh s nápisem ''Todo sáboÍ'{Voně pře.
|oženo "vý'azná chul).

Aíroamer|čané
(upnÍíla 34 í]i|ionÚ AfÍoamÉÍičanú !e prldc€ zVýš a V p|ospe|U'
jlclch devadesátých |ele(h 20' sto|ell. Pod|e ziišténívýzkumů dba.

Á..*,o,. ,"^-.. .- ' " , ; '*" '""o:;- ' ' :" , . - .c 'uro2ool 'n.J l ' l ! . .o1!,! ," 'er '3!t$&pae' i 'pďlBLÍ9' o. ,& o'eVore
DýE|sď,tL)a1lstěelJMnal'8.|2dna1997'stiBl;LisaA'Yo.9E'"tkpani.Áne|1<an5,'Ta!gctWl'lir,g'i)no|1g
din9iChángÍj9N,a*eť,Pr' €ssrlŤ6rÚa,únol]997'flo9']l4]A|ejandroBď.hiaGab|]e]sama,"coFFoodstead!]nEthnk5aesT.end,'[/a//
v{c 2002)' s|i 82] ldlardo PorteÍ a BeBy jr4ďaý 

"lilo.Lay Adds span|sh k..Ň'naďs" 
' 
W sln,d"bun]'z2' kvěha ?oo2, šlr B]] Vale|iá Lynn 6Ey' 'Goinq AheÍ oU.

Do||ais', Bkd| EnWjsa,ÍENerC1997, ír ó8-78j oaýld K|éÍ, B]aď suíI|dg', Bnnfaek,17 Éropadu ]997, íL !6i Dana Camdy 
"Th! 

couílh p oÍ B a.k cÓnl!íréE'
New |aIk rinls' 11' Š|pda 199a, si D1l PauLa Lyon A.d'U' 

' 
Ma$ Appia/: ,oob'Ím5la|s W.]l'' l'{'/e'fu &}5 13' iína 2m], ír s; Minď cha3*i' .o|d Nált lo Těi|ď

V4.a9c|ol 'Tďs, nd@l. '  ' rp"d 200J ! l '9 '

v nichž Žijí rod;če s dospélyjni děmi, býÍ jcjich vliý Podsramý JeŠtč PřimějšÍ vliv na každodenni
nákupDí choÝíní má t^' r€PÍodukční Íodina - čili paJtncÍ a děti.

Podobi Íodiny v USÁ se vŠák ýaZDč zlŤtěnila.1I Nejnovějši čísla Us census Burťlu ukazují, zc
počet sczdanych domácnosí, doninantní skupina od samotného založení aně' ldesl z témčř 80 %
v PdesátÉh ]etech 20. stolcti na d ešních zhrubi 50 %.To znamená' že 86 milionil dospětj'ch lidí
v USA' kteří žiji sami' by sc bÍzy mohli sár no!,ou včtšinou. svobodni lidé jiŽ nyní woři 42 % lra
covních si]' 40 o/o zákazníků kupujících domy, 35 % voličů ijednu z dnešních nejsilnějších s]flPin

KULTURNICH SEG]\1ENTI"] TRH U

]iAfÍoaÍnerčané ze Všech nsov.ých a etni(kých skupin ne]Vice .:
módu. ]sou také silně motivďáni halitou a výběÍem a nait:.
Vke vobchodech V sol]sedstvl Vým uvným svědectvlm VzrŮsta]kl: \
dÍloameÍdyíh sponpb|lejŮ ]e jPjrh vhv na bi|é spolř€b|le|e 

^t 
.:

Ve Věku ]2'34 |€t' Trendy V odlvánl, stÍavováni, sportu a hudb'á ]{
Ča9to nejdllve obj€vi v aiÍoameÍictých konlnitách d od|ud 9e !'
do běžrrých předměslských nákupnkh centeí ýačlien ponrys|€t -:
oděVy inspkované Íapem a hiphopem.

Většina spo|€čnoýi mě|a úspěch, kdyŽ zaČa]a dě|at výÍobky ".
mku loťebám AÍÍoameÍičanŮ' V Íoce 1987 uvedla sDolečnoí Né
mďk caÍds na trh ýojiznačku l/]ahagony zaměřerrou na Atroam.'
ričany ! pouhými ]6 €Í antami b|ahopřánÍ' Dnes ji(h nabÍzi 8c.:
fulnohé spo|ečnos1i na bízejí v rámcistejné zrračkyještě širšl\r'irobkc
Vé řady' L,egg! od sa|a Lee CorpoÍálon pi€9taly s oddě|enou ia.o'
punčochových kalhotpÍočemé Ženy a nabkejl rrynl odílry a íf n'
k€É ]sou mez Černým ž€nam obLlb€né,jako poovinu soÍtimenl.
běŽnýď značek společnoí! A kon€čí]ě největšlVýÍobce spotřebnih.
zboŽlV UsA Proctď & c6mb e coÍnpany 9po]i|sVé reklamnlag€nl!,
íy speda|izujkí5e na kampaně.aměl€né na Ahoame čany s jeji(i
pÍotějšky zaměřu]lclm se na VšeobecnýÍh' P|evsdenlm aktVilspe
cializovanFh' etniďy oÍientovaných agpntur mezi h|avíÍ maÍkel n
govéč]nnoíiposunu]a Pro(t € r&GarnbeďíoaÍrelckýlrhzokt3]o
vého poíavenl do centía děnÍ'

obyvátelé UsA asiiského povodu

Podk l]S cengus BuÍeau se]edná o ]di. kteřlpocház€]lz něk|eÉho
z náÍodů oá|ného Údodu, jiho\4chodní As]e nebo ]ndkkého slb
kon{neníJ. 79 o/oAn]elČanů asijského půVodu pochárl z náíeduji
cÍCh šestizeínl: Cíny (21 %)' fi|ipín (]8 %)' hdie (1l %), vietnamLJ
(10 %)' Korei€ {]0 %)a ]aponska (9 %)'

AmeíČané asijs|ého pŮvodu k|adou VětlldÚía, na značky neŽ
]né minoÍ|nlsklpiný přesto Fou Všák značkám n€jrnéně Věrní' Ve
ýovnání s jinými minoÍitnÍmj skupinami mají 1éŽ sk|on se víC€ zdji-

at o lo, co si Ínys|ldÍuí (napl' zda budou něco schvaoval ]€]ch
5ou5€dé). Ameíič.né a'ijského púlodu jsou počltačově nejgramot-
r1ějšla intelnet použlvailpraktkky den11ě casto žijlVe VeIkých, Íoz'
íÍÍent'ch Íodinách a mohou pozitivně íeagovat na rek|amy zaměřené
na rod]nu' BankofAmerica měla Úspěch' kdyŽ se zaÍrěi]a naAsaly
v san flancisku se ýmostatnýmj te|eviznÍmi kampaněmj Cl|€nými na
člnské, koÍe9ké a ViehaÍnské sooťebfuelP'
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.]:Zníkil- Marketéři budou muset včnovnt pobrnost nikuPním zlyklostcm lidí žÚícÍch sinslc,lidí'

.:: odklád ii maĎŽdsM' alc i Íodináin' kteÍé byly kdvsi pokládány 2.l oknjoÝé: Partnerům' ktcri
: t Žiji bez nrmželstýí' Íodilrám 5jednín rodičen a PáíŮm stejného l)ohlaú, ktefó mohou ftit,, e

':: nennrsi Ňt děti'
\Iýkctéři se zajímají o role a rclativní vliv Členů rodiny Při oáLaPcch cť1é řady lyrobků a služcb'
sA se rnÍilŽ.vanost mrnŽelů a manŽelek tndičnč |išila Podlc kltcíprie ťÍobků. Manzlka

.'Jc jednnla coby Haní nÍkuPní agcnt rodin}'' alášlč Pokud se týčc Potnvin, drobného zbozi

' . . ]rčho ol)lcčcni' Nvni sc tradiční níku pní Íole Inčl1i a moudří m 'lrketéři vidí možné cíle i llk
,'i.h' ttk v žcnách'

JrlhÝch výrobkir r sluŽeb, jako jur rutomobilÍ dovolcnó ncbo bvdleni' se nl ÍoŽhodoÝ1Di
; :.l \3 vclké většině př4]1nlú oba manžc|é.|,Vzhlcdcm ke a/yšují.ímu sc bohatstvi v dŽení an

.: N)Žlostcm lydčlku, Íozšířily finny posk}Ťujici finanční sluŽby' n.lpiíklad citigroup, Chxrics
r: l Vlcnill Í,ynch' svó snahy ia |řilákání nlvestorck I! ňlljitelek {iÍenl'lrMarkotéři dokolcc

. .:. i. 
'nuži 

ncjsou dnes ini lrlnvnín]i kupujicíÍri high-tcch Příýtojů' zeny nakupujÍ tcchritu
.ť' Dn!Ži' alc obchody se sPotřebDí clcktronikou se této skutečnostj přizprůsobuji,jcn pomr]u.

::: pozonř obchody s clektronikou si zra|}, všímrt stiŽnosti Žcn' Žc jsou přch|íŽeny'jcdní sc
.:.,iÍllvč ncbo jc Prodlvnči přúno UráŽcjí. Ridio shrck'řetězec sc 7000 obchottÍ zičrl zímčr

. :)it (lo fun]rcí ÚanaŽcrú že'Í tlldc nyní přib]iŽnč jcden Ze sedlni obchodii vcdc žc.a.]r
' : . :i i 7cny však mohoL| ni mnfketi|8ová sděleDí rc!Í|ovat odliině'] t )edDi studic prokriz,rla, ze

. :.ni spl)jcní í Ýzt^hů s Íodinou l Př.itcli a rysokoll |ÍioÍifu Přikládtjí lidem' N! druho! str -
. . iÝl| soutčŽiv.jší a Piiklíd.jí l]sokN Prioíinl ̂ kčnosti. 

Markctóři v posledlrí dobč oslont]í
. .: ln iryt lbkypiúloŽcny' jakovPř iP.děobi ln ino( l f i rmyQlakcr,sNurr i t ion. lzubníPisry
. :.l. 'n c nttirrg l.lfitcts s onrlíZuj ícimi ťlčn]ky' s|olcčnost Gillettc |rcVcdla llíŽku m psycho1o.e;ic.
:-'."L] srciíiclych Žen'lm a Přjšll s cfgo'romctricky nllvrŽclýnr holicín strojkcm VťDus, ktcry
:..i:i |ro žcnskou rL'kL'. sPolcčnoŇ shcíwin Wil|in'Ús ncdÍvno přiš|r s Dutch Bov' snadno

-] u líf.í)vou bírvou "Twist xnd Pouť (ot(x. Il nllcj) zlmčřcnou sPe.i6.ky na Žcny.

' . :] |(sUncm v fiákuPnich modclcch jť ,/'yšc nÚ mÍ)oŽství pcnčz utriLccný(h děhni ! ml.idc,|
: ::trÍ ll ncPřínrý ýliv na níku|ni rozhodnuti' .'PřÍl'ým vLivcnr jsoll mjnčny dětskó nízD (y,

l l.'zthvlg: ,'Chci jít do Mcl)onrld,s." objc'n DíkuPťt PříDo ovlivnčných děnni Yc včk!
' . : .'Ihl v .occ 11)99 kolcrn 275 mili'rrd do|rni.Jciich nePřímý v|iv nl útmry Íodičfl se odh.'

' : l|.l.h 312 miliild dol lú vc ýhjích domácnosti.'; NcPřímý vliv znllmená' Žc rodičc ,tr|Úi
,, . j !) c nt výÍobkii a Prcíer€ncc sÝÍh dětí bcz n aríŽck Dcbo přnných Žiidostí' Jcdna Ú,ktrl ' '

' ] . 
,i.i?lla, 

žc tccDagcři dnes hÍ.ljí mnohen .lj(tjvnčjší rcli ncž dříýc Přj vybčru áutomobi'.''
' ' :]ťb(, míst. (IovoIcDč''!

' ' . . :\11lžívrjívšechmoŽn}' .hklníl i i ' lby7iPúsobi| inadět i 'zv| iíšrčvtakovýchÓblfuných
) ,. , jsou tclcvizní prcgnrnv Nickelodcon, Crrtoon Nenvork nebo telcvizní píogrlm sPo-

.:]ť! i člsoPisy' tl,lpiik|ad Nitkdolerk, S?a^ I uýrdrdJbť Ki ! 
^ 

Dilne! '4d1\!xnre!'

' ,  1. .  i  t i r  t

:roqÍaÍ] pok|ádán Za ne.iskové' n€chlěné dilě iiŠe spole.nosli Disn€y' 5e poíLlpně staldoj|oU kíáVoU,
. íhopnost oíovl  opoÍni]ený tÍh 29 m onůdět lVevěku8-]4 el  a WužtiÍn toholo kpkhu dďšlnr]

:]Dlney.VÍoce2000,kdyŽzaČatentoproqanrhkdďnOVépořady'kt € léby5e|ibyjakdětemVtoÍnto
': .Úm,deh|avniroVesvémkaždýýdenUváděnémseriáUdvanádetéhoččceL?zieN]ccuireové'

' ::1.hdn €Chiednéško|dčkyseýalobÍov9kýmhi lemaoÍokpozděj ihospo| € ios lD6neynasadi|ana
. ir i iíanicABC'Vroc €2002pak5poečnoíDisneyzačalapoíupněuvádětnepřetrŽitýploudVed|er

. .: ' |outohotoseÍáu]D5neyPres5začapUblkovatknhyoLzz]e,dVizeBu €naVstaMuscGroupVydaa
.]será|u,kteÍýseVČerven( roku2003ía p ď novou degkou' a L iŽz €  5 €  zača a na D sney channe

. : :::]ném roce oddě|en] sp0tiebniho zboŽl spo ečnoí DisneyzaČaosmaÍkďinqemVšeho'co]e5pojeno
..: . .55pacípy||ektužkámázápisníkúm.Naakt iv láÓspojených5Lřz ieqdě|a|aspo|ečnoíDisney

. .:  :  ]!0 m | ionů do arů r!

: } llculrcové lkrzuje, jrý může mít lelcvize v]ir'na děti' a ň arketéři sc nyní Prostřcd-
. : .:3nréřuií na stále mladší děti' vdobě' kdy.jc dětem okolo dvou lct, jiŽ dokáŽi často

..]' ].ga a ŠPccifické aač]''a,. MaÍk€tóii se uamčřuii na tvto věkoE skuPiny s wÍob(7

' 'i:j oči ditčtc, aťjiž se jcdn.i o cokoliv - od vitaminf! s obíázkem Psa scooby Doo kc
l:.:. Elmo.ru
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]Vlaíteléii se !ú|e ÝíCe zafr.óiÚj na žeiy
a jel .h potíebt]lalo ÉkiaíÚ barcv lÍúy

D!1ch Boy piedíiW]e no!é plakti(|é
bahn bárq 

' 
\|lr and PouÍ' a je dem

piedoÝiin ia i.iy'

r l

Dnešní spol€čnosti si záÍoveň oblíbily PouživÍní intcmctu Pro Př€dvádění vyíobkú dětem .l zísl(áviní
m.ťketingových inÍbrmací od nich. Miuony dětí vc včku do 17 let j'ou online. Márkctéři jim Po
ilternetu nabízejÍ lyměnou Za osobní iníormacc zdfftn! Íů2'é maličkosti. Mnozí z nich jsou však
kitizo\áni zn ťo' Že jasnč ncrozlišují reldany od her l zÁba'7.

RoLE A PosTAVEl'll Kazdá osoba paÉí do mnohá skuPin - Íodjny, klubů, org'.lnizací' Jcjí posta-
vení v k^ždé skupině lze de6novat z hlediska ro)i a postavení' Role s€stívá z činností' kteÍt s€ od oso-
by očckávljí' IGŽdá rol€ s scbou ncse uJčité po6tattíí. vicePÍÝident marketin8u Íná vyšší Poctav€ní
neŽ manaŽer Plodeje a manažeÍ Prodeje má \,7šš1 po,tav€ než úředník v kancdďi' Lidé ,i lybíÍájí
ýobl9, kte.é odráŽejí a sdčlují jcj;ch Íolj a skut€čné nebo žádoucí Postavenj v€ společnosti. Prezi.
dcnti společností často jezdí v mcrcedesech, nosí náklrdoé ob]el<y a Pijí drahá vinl' Markctéři si musi
být vědomi Potenciálu symbolizovat Postavení,jímž disponují.iejich ýobl.y a značlq'.

tr' l..:l (')tslrl lní 1,.rjrt.ri i.

Rozhodnutí kuPujících jc částo ovliwěno i jejich osobními chrrakteristickými vlastnostmi. Patřj
k nim věk kuPujícícho a stadium Životního cyklu, v nčmŽ se nácháá' amestnáni a ekonomické
okohosti' osobnost a sebePoj€tí, Žii'otní styl a hodnoty. Protožc mnohé z tčchto chasktďistických
vlastností mají Přírný doPad nr chování sPotř€bitcle,je důležité, abyje maÍketéři dúkladnč zkoumali'
Podívejte se na mafkctingovon ýswkn k)a znaloýt ?fůněméha s?otaebiteb UM, ú\st€ zjistili, jak
jst. v tomto ohledu dobří'
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Pro(ento sPotřebitelů, kteří souh|aí

] 0brryk|eie lepšÍko!pll značkU obchodnika neŽ obecně propaqovanoU zn;čku'
2 A|€!poň jednou zd poíedních ] 2 měsicú i5em by| na rybáCh'
] kem domáckýč/oVěk'
.l InloÍn]acez íekam mipomáhajlčinit lepšÍ nák!pní ÍozhodnUtí'
). Zd všechny nákupy p|atim Íddějihotové'

6

Zajírnám s€ o kořenl

K pořádnému Úkliduiso! zapoťebí deíniekčni píostledky,
Věiim' že Zemi navštěVt]iÍ b},tost ziinýCh p]aIet

. 9 l Neds subo' 
'ý'o|u' 

hďé b}I} použily pli výÁune.h ó@ánl $olietrlc|ú V UsA R<h|o ý|omú f Ítaíni|i pou,e 
'€natl 

mu|i 
' 
vd'í; ieny 7 U'Á

:: ' jdÓnlak'abyb'rpÍoenkl iVnlmDÍÚlé4mspothb1e|i iýU5ÁR4pondsl iqzkumubyiVybl|ánŽámdrnýmV
: : ". ! h ! í olo u o b'!a |e]jlva, lpoťe bilel. by] po]ádáni' aby hkl , zda , |a,dým ýotem lfuh|a,i' m|m Bouh|a{' odhJdněle u raždého s olu l'o|||. ol o(enl
: j Ýcádý.h Žen souh]alilo v 

'o(e 
2ooa s kždým z Wedsý.h VÍďú Vl]!hdoplk u!ié kolonkyýpÉÝoťk Óo-]oo % a oňaťte láiplo(nlo idl, kďisvýrokeo

: ]'i!odlovid nó anete v nál edliki oo,iónc'

'.'-sl']rs!&ióI 
)l'sonl'!l.' ',.Da xu6h2-|,1ú l,oI'"D6Ó\nJ l'juiuv JllJo {lo'u o l[! \ĎJu'l l']] 

'uúJ'pJ.| ^Íll).|\ 1]!t l ,Ít iqdos^4^nzj^)in7íl

' . ' / !]/ lí.8.1l ,4z!9óol0. l . !6 ' .? ' l l ' !zuj .9 'q685?'%09U' '(!9í19z.9{' l ( t ' ' ' .9ú9!zlq6f9[ ' , 'Íht 'z? '{ 'n 'u ' 'z ' !1 ' lJ , , .%l5L( ' t ,

]:' - :-.1DIUM Ž|Vo"tNiHo CYKLU Lidó kuPuií v p!úbčlru Životn roŽdílnó /]ožj a sluŽbv.
.  ' . ' :n]Íiní,(tr iíváníanÍbvtkLlči2pi isobyrckÍcrcejsoučiýÓspoiťnysvčkcm.sPotřcb. ' ie

'L - j ] li!'otnim cyk|em Íodiny.l Počrem, včkcm a poblavÍn lidi v domácnoúi v ite!ýkoltv
L'' .. { lt.,dnly v Us Á se ve stálc větší miřc .ozkllidaji - tradiční čtyřčlen ná rod ina scs;ív.iici

'.l' ' .]i::lcllŠ' r dvou děti, nyni tÝoří mnohcn niŽší procento domÍcností, neŽ tomu bw;ilo
. ' l .hou být dlileátIi i Psychologickí stadia žbo(niho cyktu. Do$pěIí lidó píocházcji

I ' ' . :'l rúz'ými Přechody ncbo pÍoměnami',l
''. ]':. .l.Úo!Tň 

'icsnrí 
oponijct t^. zísadní životni události a změny - manžeiswí, porol,

f.Ír :.:::: Á'ini, rc^od' zmčnu zlměstnání či umrt| nrÍrnťrx' kre|i PdnČcují nové P;ricby'
: .:::] lÍimrt zcjmón.l poslrytovatelé sluŽeb' ban]9/, Píávnici, poradci při hledáni Prácc,

i! - ] r:: zirirč drahé os<$y - a lrledat cesryjak jc uspoLojit'),

.t i;. 
^ 

iil (.),{l

::]!5ý'(hn € j lepšíchzákazníkÚlzv ' '5po!štěcínrechani!myident]f iku]kínr inrořádnérrdá|ost '8oA'

r olec bv mělbý h|évou Íod|ny'

:.:hlp aptjnizer spo ečna\| NcR' monitorujé velké VkLad' Výbě|y, nedostétek ílnanťnkh pÍoni€dkÚ
:::.hy|U]iodnomálrríhochoVánizákaznlkao5obniporadckentaisounatakoVOusifuac]autoÍra

': i Úko ate efonoval k ientovi, abyZji,t]li, zda mu n€mohou nějákpomocl' Pokud sinapřiklad k|i €nl

i

' : -: . .aíkUnak0up]domU,jehoosobnípoÍadcemupomáhánaj l tIejepšíhypotéku'

Jt.xl|E:_\:.i Á EKoNoM|cKÉ CHARAI(TťRI5T|KY stÍukh!ru spotř €by ovlivňuie také
' ' ' ': kuluiť montÉrky. Pncovni obut J obaty na sv.rcinr'. Prczrc|cn' sno|ečro.ri ''í{ l ] .' : :ki lctenky l členství ve spoÍtovnlch nťbn sPoleČcn\K'L(h k]ubech' Markercii se

iL: '-||.:. ]: .:uPin}, Podle záměstnání' aby tik zjistit, ktcré skupiny máji vyšší než PÍůměÍný
- : i\r i ďuŽby sPolečnoý nLiŽe ýó Úrob]gr tlké přizpůsobit přímo lidem lTkoná.
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vajicím určitó zamčstnání. SPolečnosti vytÝířející sofMaÍe nlpřiklad na\,Ťhují Íozdilné ýlobkl .:
bfand lumžery inžcýy' PÍáwíry á bkaře.

výběr ýfobků jc silně ovliwěn €Lonomikou: disponibjlním příjnem (i €ho úÍou]í' stxbi]i:
a Ío,loŽc!ím v čase)' úsPoÍaDi a lkťivy (VčetDč po'nčÍu liLTidní.h lktiv na cclkoýh), dluhl,, ml':
nostmi získt Půjčku a PřistuPy k utÍíení a sPoicoí' ViŤob.; luusního zboŽí,jalo je Gucci, Pr:J'
a Bufbeíry' mohou být,rlnitelní v přiPadč hospod.ihkého Poklesu. Naznačujili €konomickc u;-
zatelc, žc dojde k hospodářskemu Poklesu, musi mafketéři podniknout l{.rolq kc změnám dc.i::
ýobků' jejich rcpos;tionin8.u a k Přecenční Debo k 7aýedcní ]evněiších nnček l kladení ýčtíI:
důrazu nlr ně' aby Ínohii nadáje posl9tovat hodnoru ciloýn záklzĎíků'Ťt'

osoBNosT A SEBEPoJÉTÍ Každá osoba má osobnostní ch.Íakteristilg, kteró ovlivňui| ].
ákuP!í chováDi' osobností máme na mysli soubof rc'ičnych Ps}thologických rysú' kterv !...

k rc| tivnč konzistentním. stálým rcakcnn D't stimuly |Íostřcdi' osobnost se častopopisujc pomo;]
t'lkoýh lroÝúoýh !rsů, jako jc scbedůrcÍt' dominann]ost, samostítnost, |oddajnost, dnlŽ|o;:
oPaťrnostnebo Přizpilsobivost']rosobnost můŽe být uŽitcčnou pÍo'něnnou při analýze volby znlic;
sl)otiebitcli.Jednli se o idcu'Žc rovDěž 7načlg' majísvoji osobnosťa slotr€bitelč s vttší |ralděpodob'
nÓ(ri aoli zn:tl.y' ieiicl|Ž Usobnosti IadI sjejich' My dcfinujemc osobnostznačkyjako sPecific]q, ms
l(l.kých PrvJhov}Ťh Íysú' ktťř |z. ||Í.ilc znJicc Piipisov.|t'

Jennifcr Áa]rcťov?i 7c stinfodt vcdlx týku'n na tómn osobností značck n idcntiíkov | niislc.
dujících Pčt rysúl'I

1' uPřímnost (drŽící sc Při zcmi, poctivé, srdečné a ochotné),
2' ýZťnšťDí (a(|Ý,ž'11é, Lvé, podněnré modeÍlrí),
3' koDlPctenrnost GPolchlivé, intcligcntní { úst]čšné),
4. výlL'čnost (P.o hoÍní třidy, okou'uiíci),
5' odolnoú (vcnkovní l robustni).

Plk analyzovrlr dobře znímé značky .l zjistila' že síh Dčkrcťých z nich 6počív,t vjcdnom Ú1 c.'
nétn rysu: síl Levi,s nll ,,odol'Dsti.., MTV nn ',vzrušeni., cNN na ,J(omÍ)ercntnosti" l camDbclli
na 

',upřimnosti... Zívěrcm bylo, že tyto značky budou Piirúovat osobi ý sr(.iný'n o\obnustninr
ryscm' osobnost znnčlry miiŽc mít nčkolik iltributii: Lcvit naznačLlj € osobnost 

'nladiswou, 
rcocrLr

jící' autcntickou a americkou' sPo!ečnosr Dalž-ívá dcsigl vlnstnÓsrí ťrobků, služcb fl imi$ výíobku
kc sdělování jcho osobnosti.



r\ '  '  
D9. nl l

: .: ib]fe]éčastovolía!žívaj iznačlq. 'ktcrémajíshodnouosobnostsjej ichvlastnímscbepojíma.

' j .'I]. sc sami ýidi)' přestože i'někteÍých případech může bÍ tato shoda 7aloŽena na zidealizo-
..ň sebePojímání spotiebitele (nr tom'ja]< by se Lád Íiděl)' nebo dokonce n''} tonl|jak ho poJl-

-:jI iini (iak sc donnívá' Žť ho i.idí jiní)' a nikoliý nt skutečDosti']!MůŽe se to pÍojelovat ťnztjl
. ]t.ků'konzumovaných.vcřcjnč, ýice ncŽ u zboži' které se konzumlLie v soukomí'r.Na dflhe
.. 

Jnřcbitc1é' ]<teří ncustá1c slcdÚí'jakjc i.idijini' budou s včtší Prá\'děPodobností volit znečlg]
: . l,5Óbnost korespondujc sc spoticb!í sitlrací'r;

: ' ]T|J| 5rYL A }loDNoTY Lidé zc stejné subk turl spolťčcnskó třídy l Vykonávrjící stcjnc
..lrilri mohou Vést ZceLa odljšné žiýotni s!ýll Zivotní sty| je stnktura Žiti nějlké osoby ve s'čtč,

.: t|ojcnje či.noými'z4my r n'or}. Zivotní sql (!l(.L2qe konkJétního čLověkl ve vájcnini
llosti s jcho prostiedinr. NIďketéři Pítnji po Ettzi(h mczi sťmi výrobky l slQPinami 1idí

'. .\in životninr st}'lem' Například i.vrobcc počítičů by moh1 zjjstit' Že většint lidí kuPÚících
. . : i. zančie! í n { úspčcli' Nlrrkctér bv sc pak mčl vice zančřir ni PdobDost značLý sc Živo r
.:rlťlr kupujícich' Mir]<etéři neuýále objenÚí nové trendy v Životnich s!ýlecli spoticbitclů'
::j.. sc na Přík].ldjťdnoho z ncjnovějšich trendů ý životnínr sq4u, na nějŽ se nvní spolcčnosti

KAF|ToLA 6 2ž!

' ] . .  t te i iseobáVa]io ŽVOlnlpÍoýředl ,  s iprp] lVyuživatd OUhodobě UdÍŽte né Výrobnipostupya ut láce] ipenDe zJ
. Í.,VojJ zvyšoVánipOtencá u'Fou o,naČOVán Coby L0HAs 0značerrl]e Žkctkou riraZu IifestyIes of hea|th

.- ]  !JíainabiI i ty (zdravý a UdÍžta ný Ž]Votnisty) ÍÍh s Výlobky pro L0||A5 obsahuje mimo ]né ekoog.ke potÍaV ny,
: .  '  '5poÍné domáci5pot iebi(e 3 soáÍnl i  ánky'  íejně ]ako a te lna1ivni  med c lnU kdzety 5 jó!oU a ekotuÍsm.'

. .mJdy' V ro.e 2000 5e]edna o V L,]sA o lrh o ob]emu 230 m ard doaÍú Splše neŽ k ndViduá nim Výlobkovylil

. .oŽFOukategoleautomob|ŮneboekoogďýchpotÍaVn' iedů|eŽtě]šipihlŽetkrJbe(nýmíaktorŮm,kleÍe

l ýÍobkÚ spo]uj l  napi lkad zaméienina automobiy '  €nergi ia domácl spot ieb če, kteÍéFou epšlpro žVotni
] c ou !po ečno5t']|

'ť!lJ' sc čístcčnč utw1řcjí nl zliklrdč fuIro' 7di is ] sBÍřcbitclč |imitováIi pcnčZj, ncbo
l-:- i|()]cčnosti 7.}nlčfuiíťí sc ni obslUlru sBxřcbitcli] litnjtoviných lrenč7i budou.lytviLřct q'ÍoD

. .]! t]žšíťh ccDol"/ch ] tcgorií' sPolc.úost w;i|Mfft sc znňčřil|l nt s|otřebitclc limjtovln.
l ln)stlt v ncjvčtší sPolcčnost nl1 svčtč ' Pomocí strntcgi c Ó711.1čoýLní i^|<Ó eý.ry, al |o@ ?|ie!

.:'lij]o 2 n)iLoobchodního ictčzcc 
'q'Ždínrxť. 

dcsirky mjlj.rd dolirii, Z ni.hŽ ýčtší č'ist Ponc
. . D 7|iki7níl.tinr Prostřcdúichim ncjliŽšíCh nroŽnýťh cctl','

. : . !bj ie]é' l . tc říÚPíDcdost i tkcňčx 
' ' jsoučnston!cc|| ikfrult i ta!Řing,či] i  

kdě|ínídvou
.l rčcí najcdnou' Tclclionuií ncbo jcdi Při řízcní rutomobilu lcbo ie,dí do Ptácc na kot.,
] i.jiký Plý' Platí txkó jnró fidi' iby zt nč Tko.iv'li rlizni úkoly, Pťon]Že člN jc Pro nť
.j nťŽlrcnizc' Kc snída jc.líradčii kol]ljb trcž ob i1|r iiy, ProtoŽc j cjicll PříPÍiv'l 7lbere ménť

.: ']...n()sti' krcrč sc na nč zančřuji'budou Pro futo s|(u|inu lytvářct vlrodnč ťrcbk} a sluŽbv
.l: lnrr]lilni r bczdnitové rcvolucťjc Podněcovilfu trcnrlem rnultitaskingu' Spolcčnost .t.ex,rs

:dts nedávno Přišla s návrlrcm ýobku zvanélro WANDA' coŽjc zkJxtka Pfu 
'/'/ťř$ 

'?,]|
' . Di! ifu l ÁŠn/a, / (hczdňtoť digitílni pomocník Plo j ákoukoliv síé)' kt.rý unbŽňL]j e uŽiV,l-

:!iit mobilnínr tclcfoncm, přitom sufovat po iIteÍIretu pomoci Wi n x zíroveň qtLŽívl!

.i:ťÍÍch katcgoriíclr, 
^láštč 

v potraviniřském průllys|u' si musi sPolcfuosti zxmčřujicí se
: ]iÚitovlné spotřcbite1c uvědomov't, že tjto spotřebitelé záloveň hlcdaji ilLlzi, Žc lcjsou

.1.rt l rkcn'Potfavinářsrypf i imyslmi1speťiá|níná7eÝProsPotřcbitc lc 'ktcříchrčjízáJoven
: ]!bní účast Da Proccsu v^Íť|1í: "ťo,Ú,i|M isýalí,lnÚx ý8n.,t"'jtr

i l  r . : l .  i : : l

]  !  peÍ' k1erý se ob]ev natÍh!Vroce]9i] V Íeakc na s|ožtou ekonomjckou !tuac'  ]e směs V PÍáškU lrčena
:: ' : !z lbymasidaoÍycheaacněpi]pr ivt j idOproceourodnu'ProtoŽe!eOdhadu]e'že44%Večeř ise

:.é než 30 minut, a ex íuje s ná konkUÍence drll3-l,/ÚLl,, okének řetěZtů Íych|éhoobčeÍ,tVeni, donáškoVých

' : ;.i a po|otovarů nabizených V obchodach ! polrav]n]rm ' moh o by se Zdát, Že dny HaÍiblrqer He|peÍ Fou
:. i :nqoVíVýztLrÍ]nic VšaIzj ist  ] 'Ženěkteř l !pot iebteénutněnechtěj i tono]Íychpjšl lešeni, j inŽieohiátéj ido
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z nr kÍov nnétrouby Chtějí mit rovněž pocit' že s iíd o připÍavi 9aÍn Ve skutečnost chtějÍV prŮ Íněíu VyuŽit k E': ':l'u
páneV nebo hÍneca Vař €n im ýréVtas]]5 m n!t AbyudÍŽe]iob] ibeno(\41robkUvsegÍnentutěch, kteř lchtě] 'V| ' - .  ' ' . '
s tÍáVi lméněčasu,avšakzároveňsenechtěj lz říCisVétÍadični lo|eÍodlnnýchkUchařt] 'zaVádéjlma*etéflHambu..: . ' ; l I ř
neu'lá|e nové přlchutě' dbyd'Želikok s nejnovějšlmi chulovými tendy spotiebit €|Ů'l

Rozhodoúní spotř€bitelú je často ovlivňováno klíčovými ho.|íotámi' systéÍny přeýčdčen]. i5
se skfývají pod náaÍy a choÝínim spotřcbitelú. Klíčore hodnoty však sahrjí mnohem h]ouL. :c,
kcho\,ániljsounazáldadníúrovniÍozhodujícíProdlouhodobévolbyatouhylidí.Mťkete-.:

'e 
zamčřujj na spotřebitele na zák1dějeho lyznávaýh hodnot,Éií, že obÍlcejíli se na lidsL l:'

mohou ovlii'tlit ijejich vnějši chování, tŽn' nákuPní.hování'

6.2 K|íčové
st.lrtovní čá.ou k Pochopení cho!ánÍ spotřchitelú je model stimul-re,.lktť' jak je ukázán n: J
6'1. MaJkctingovó stinuly a stimuly prostřcdi vstupuji do vědomí sPotřebitclú. SouboÍPsycho:::
kých Proccsú s sPoFje s u(*iými chaíaktcrktic|.ými rysy sPotřebitelů l risti v rozhodovaci Pr].1.
a nákupni uhodnutí. Uko|em marketéÍu je PochoPit, co * děje ve vědomí sPotřcbit €|ů v dobi .. '

Přijetím vnčjšiho ma.ketingového srimu|u l konečným nákuPnin rozhodnutnn. Reakce spotic.::
nt rflznÉ maÍkctin8ow stimuly Podstatnč ov1ivňují čtyři k1íčové PsychologickÉ Procesy: mot|.;
vnímání' učcní i Pamčť'

ír 
']  

1 '  \ ,  '1 r r i  i  r  ,  i  i  '  
.  r: : ]:r, ' :  l l ' . ] .  i t l  rs]r;, ' , i .  l  j  L : t  l  l '  l  ,  ' . l  

t  t  l '

KnŽdÍ ost)b! mí v danou dobu mnoho potřcb' Nčkrcré Potř€byjsou bio8cnick€, lrotoŽc vzni.:
z lýziologických sta\,l] nápčtí' jako jc hlad' Žjzcň ncbo ncPohodli' Jinč |otřťby jsou psychogen-
ké a y,nikji 7 psFhologických ýa\'ll napčti'jíko jc poticba uznáni, víŽenosti nebo sounálcŽi.. .
Potřcba sc stává motivem,'iakmile sc dostanc na dostatcčný stupcň inrcnzity. Mo.ivje Potřcb:l' k:...
jc doýatcčně naléhavá' aby přinutill u'titou osobu kjcdnání.

Tři z nejznámějších tcoÍií lidské motivacc - tcoric sigmunda Freuda' Abrlhlma Mlďowl.r I:.
dcricka Hcý5er8.l- maji ÍozdílnÉ dÚslcdky Pro nnilýzu sPotřebitelú ! mffkctinBovou strategii.

FREuDoVA TEoRIE sigmundFrcud přcdpoklád.l1' Žc psychologjckč síly uťvářcjící lids]<é cho\.:
jsou PřcvižDč nevčdomó, a Žc Žádní osobt ncdolúžc Plně cháPat své motjv.llc' I(dyŽ nějlká o.|:.
zkouná sPccifické Značlg' bude feagovllt ncjcn najcjich konstatovnné vlastnosti' ale i najiné' mťl:
vědomé podnčťy.Tv!Í' v€[kost, váia' mat€riál, b fva a názcv značlv nohou qvolá\..lt uřčité .lsoci...
l emocc' K zjištění hlubších motivací slouŽí tcchnika nazýaná ýstuP Po žcbříku' Murk€téí se |:.
muŽc íozhodnout najlké úrovni nl| potcnciální zákazníky Působit.r,

psycholo9ické procesy

so.iá|nl
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]:datclé zkoum;jící motivaci často shromnždiÚí ta.,,|Jo bkové rozhovoÍy,. s nčkolika desíthmi
.:ctřcbitelů, rby odlratili hlubši motilT, kteÍé i}voláví určitý ťÍobek' PouŽívají riizné Prcjektivní
:echniky, například sloní asociacc, dokončen í včty, intcrPÍetace obíízkú a hraní rclí. Mnohé z těch.

:: rechnik propagovrrljako pÍvni Ernest DichteÍ, ýídeňsky ps}tholog Žijicí v UsÁ.rr
DnoŠní barlateló v ob1asti motivace polšďují v tradicích ííeudovské intefPretacc' Jan Calleblut

l.ntiíikÚe Íozdí]nó moti!'I které můŽf usPokojit uÍčibý výrobek' whísl9 můŽe nnPříldad naPlnit

:ltřebu společenskóho urclnění' postarcní nebo zábaly. Různé z-n.tčky whisky je třebl motivačné

'nístit tak, aby usPokojoÝaly j €dcn z tčchto tři motiv].'| Další b.datcl ý oblasti motivacc, clotii.

:: Rap.'r]lle, pracujc nn rozluštění ,,kódu'., který se skJwá z'l někteÍými způsoby Používíni iTrobku.
.1.zkuň lnalyZujíci paPi|ové ubfousky napříldad podlc Rlnai eho ukáza1' Že pro matky symboli,arií

:,.Íousky čistotu, ktcÍá přispívá k uspokojcni inýinktivní touhy po přežirí jejich 8cnů. 'Nečistítc 
j €n

.:.rl.alc zachraňuictc celou Íodinu'" tvrdí badltcl r5

..lAsLoWoVA ŤEoR|E Abrahrrm Maslow se pokoušcl\ysvětlit' pročjsou lidó motivováni urči-

..ai 
Potřebami v určiý čas.!' Proč .jedna osoba utratí spoustu čalu a €neÍgie n! osobni bczPeč-

. rsr' zltimco iiné zál €ží předevšim oa tom, co si o ni myslijiní. Maslowova odPovčď zni' ž€ lidské

: .ticbyj$o(l us|ořádány hieÍ'Jrchicky, od těch nejnalÓhivějších.ý k tčm ncjménč n léhaým' PodlČ

...irdi důležitosti scjedná o ryziologickó potřeby' potřcb} bczpečnosti' st]olečenskc Poďeby' poďelry

':2cnosti a potřelry sebcrcaliz.rcc (viz obr. ó'2). Lide sc Pokoušejí nejprvc uspokojir 5vé ncjdiileŽitČi
. |olřcby, Pak ry kt€íé jsou dúlcŽité hDcd PÓ nich' Hladoty člověk (Potřeba l) naPřiklid ncburlc

.rJicvov t Žájem o to, co nového sc dějc ve svčtč uměni (potřcba 5)' ini o to'jak ho Pojimlji druzl

Ťtřcbl3 ncbo 4),.l dokonce ali o to, zd{ dýchá čistýv7duch (potřcba 2)'TePÍvc když ukoji h]ad

: 
'izcň,vystoupí 

do PoPředí d ší Potřcby'
}{N|oýova tcoÍie pomáhi 

'naíkctérum 
pochopit' jak rúzné ýrcbky zrpadají do plánú' cíů

: ln'ott spotřcbitclii.

.']ERZBERGoVA TEoRIE |rcdcrick |ler?-bcr8 PřiŠcl s dvoufaktorovou tcoÍii' ktcrá roz]išujc

lisrtisfak.ory (í.ktory zPůsobriící ncspokoicnost) a setisfaktory (Íaktory, ktcíé 7púsobu.ji sPko-

.rost)']7 Pouhí ncpřítomnost dissttisfakbrů ncstnči' pÍo lnotivrci k lríkupuFou nezb}tné satisfak-

:]i\1 N,lt,říkltd lbsencc zárui<y u prodávunóho počÍt{če by Působiln jtko dissntisfiktoi Avš1k jcjí

.:ltomnÓst neníjckč satnfaktoÍcm ncbo motivem k n.íkuPu, pÍotoŽť nePřinnší vDitřni usPokojťĎi'

it:islirktorcn by bylr v příPldč počítačc n!|říklad snadní obsluha'

|lcízb€rgov,l tcoťie má dvn dťlsLedIg,. Zi |rvé'pfodáviiící by mčli uděllt všc Pro to' aby sc lyhnu-

JissrtisÍaktoÍŮm (š|ttný mllntiil ncbo ncdostltcčn/i ťLÍovcň ďuŽeb)'Tyto včci výrobek sicc snmy

:.prodljí' mohou však od PÍodcje sPo1eh]ivč odrldit' Za dÍuhč' Pfodávljíci by mč1 identifiki,vat

:]trťní sltisfaktoíy nclro motily ke kouPi ní tíhu r Pakjc Poslytnout.Tyro satisfrktory Íozhodnou

n,n]. ktcrou znlčku si zákaznik koupí'

KAPITOTA 6 223

,]  ' . ' t rí l rr , l rr i

-]n)bn s motivacíje piiprlvená jedn.t' ťo'j1k bu.le

:]lrÓví osoba skutečně jednit' je však ovlivněno
.lm vnímáním d'iné sitLtlcc. Vnimání jc proccs,

- ' ''r.ih ocÓbl 9'biÍJ. usPoirdjvi a intcípíerui€
. : lJh ' i f j lc i  in.olŤicť. lby. i  ryrvoi i l^ .mysluPlni

: r'iz o svčtě']l Vnímání závisí netn nn lýzicl.ých
]']Jnčtech,ale také na jejichlzt.lhu koko]nimuPrc-

:(dI J nJ vniÍinim ro7PolÓzcnr drne osoby' Porrrrr

..očívá v tom,Žc vnnnání dvoujedinců ýystaven}ch

.::inó rer[tě se mťlžc Podstltně lišit' Jedn.l osobi

-iŽc 
vnímat rychl€ lroýořiciho obclrodního uástLlp-

.  ] ' lk. ,  a&csivnrho a neduíUjnc]!o '  ?Jr|mc" j iná

:io intelig€ntního a nápomocného. KaŽdá budc na

::.ilóho obchodniho zístupce r€igovllt jinak.

v marketingu jsou vjeny důležitější n€ž ren-

,. nťboi Pnlc vjcmv oý|imuji koneif. ťhován'

Ár

,, (o!.bnlho ýoje) \

(s..beúcla urnáď, Poíďenl)

pori€by íolná|e.ltoíi . |á'ky
hocil h ( ověk nĚkam patii' |ájka)

'ytioIo9i.lé 
Potřeby

MJlt(D!d h etÍ l D0:Íl|

zd|q Á N'Mas|a\ý tldldÚ
and PesoŤli\ 2.ýynín 191a
P|eÍ!tio s povolen]m PtPnt.e
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sPotřebitclů. Lide mohou vnínat ,tejný objekt rozdilně v dfrsledku tři proceů vnimúrl: .. lc.ql

Po7'rnosti's€|ekivniho 2kreslenía selcktivniho aPamatování.

SELIKT|VNÍ PozoBNosT Podle odh ť! můŽc být oÍůměrná o6ob! mtaýcna dcnn. ! ;''lr

Ícl.]atním ncbo jiným komuniločním sděle m' ProúŽ;nikd" n.dokiŽe ;énuvjt po^fi -- 1::Í|'
bude většina Podnětů Ýytčsněna'cožje Proc€s'jcnuž sc říká sel €kivnípozomost. Selektn:::: l
nost znlm€ná, Že mrrkctéři Ínusi t!Ťdě PÍaco%t, aby Přitáhli pozornost spotř €břclů' sL .. -"Í,
\ýaou je Přijít na to' ktcfých podnčtů si lidé všimoou. zde je něko1ik zjištěníl

1' Lidé si PnÝděPodobněji všimnou podnětu, kt€Íy mávztán kjejich současné potřebe. .fi'
mot ivoviDápÍokouPiPočítač €s ibud €všímatÍeldamnaPočitačeacxistuj €menšiPrr\.:::1|
nost'Žc s;*imne íekllm nl DvD.

2' Lidé si pÍnvděPodobněji všimnou Podnětu' kcÍý Přdjímaji. V obchodě s Po(.ítiii . "l
ší pravděpodobuostí budete všímat počítačťl n ni](ollv radbpřijíničLi' ProtoŽe Deo.ťk...]: nj
v obchodě tiké Prodliviji radiopřijínllče'

3. Lidé 3i pÍnvděpodobíěji všimnou pod.ětrů' jejichž odchyl|Í},jsou Í.lativně !č.ší E rz:.
k běžné vclilo$ti Pří6lušného stimu|u. Pr.Nděpodobnčji si všimnčtc u Počítače nabídk\ . t . .a{
100 do|.uů než nlbídky nr slew 5 dollri

I když lidé vytěsňují mtroho okolních Podnčtú,jsou ovlivňovíni ncočcklvlrnými p(h.l\' .r i
můŽc být níh]í nabídka v poštovní schránce, P tclcfonu ncbo od obchodniho ZástuPCc' \Ij.."'.
sc 

'nohou Pokoušct proP.lgovat své n bídlg ncodbytnč' aby obešIi tltry sc|ektivní pozoÍlk^:

sELEKT|VNl ZKRESLENi Á i ,'lcgistÍoviné Podnčty ncPťsobí vždy tak,j,lkjcjich rurl'il '..: '
1cli. se|cktiwí zkÍ€slcni jc sldon k intcrprctaci inibrm{ci zPiNobem, zrPadljicin do naši!h l-: :,ll
učinčných úsudků. SPotřcbitelé často info|mncc ,zkřeslují' íby byly konzistcntní s jcji(h l)i.:..']r
o značce a vyÍobku']'

Vý'nluvnou 
']kizkou 

síly sPorř €bitclských přcdsudků o znlčkách jc tyPický výs|(lck tť.. r:)
lTÍobků' V chuťoťch tcstcch 

'naďePo. och tnává jedn t skuPina s|otřcbitclil vzor]<y uťČitéh. 1-/.
lru, aniŽ by včdčla' o jakou ZnILčlft se jťdná, zntímco druhí skupjna sPotřebitelů oclrutrrl'r ..-.

výrobck jehoznačkuznú.Bczvýj i f i l € kmdioběskupinyodl išnénázoryatonarzdoryskut. . ' , r . ,
Že obč konzumují př€sně s.qíý vyrobckl

Kdy'-spotřcbiteléhlásiro"ÁíIiénnzoíyn^ozí,"čenéí coznačeDévcraidentickÍh$l:.:. t
to diislcdkem skutečnosti' Žc Přcdsudky o značce ! výÍobku' iéjiŽ Dtvořcné jakymkol;v z1'-. 'r:;
(n, lPř 'minulýmizkušenostmj,market ingovouakt iv i touveprospčchŽnlčkyi l t r l ' ) 'změni l r l jL. i : . . -
mání ýobku. Příklady ťčchto rozdíú lze nn1čzt v podst.Ltč u každého tnu ýýrobku'Jcdn: .-..
nlPřiklad 7jistila' Žc sÍ'otřcbitelé byli ý prťfeÍcncich Přesně Íozdčleni m€zi dietní Coca-Coh .. : .::'
PePsi' kdyŽ obll níPoje och'ttnali nas|epo.'o Kd}z však ochL|tnávali označcnč ver7,t, dávato ó5 : '.
nost dictni coca cole ajcn 23 % dietní PcPsi (zbytek ncPociťoval Žádný Íozdíl).

Sclcktivní zkrcslelí nriiŽe ?'lhodfuvlt markctéfy silnýh značek' Pokud si spotřcbitť].' ' ..': |]
neutťálni n€bo nejasné iníbrmace o značce tak' a\ pro ni ryzněly pozitil'ÍIě. R€č€no jin\h:: . .'

Pivo jim fitůŽe chDtnat léPc' jejich auto'nobil můŽe jeZdit Plynul€ji, čckíní ve frontě v brn.. ' :
může přiPadát kntší atd., v závjslosti ott tom, o jalou značku sc jedná.

SELEKÍ|VNI ZAPAMA.I.oVÁNÍ Lidé si mnoho infofmaci,jimŽ j6otl q'sttv€ni, do pnN.li . i.'r
neuloži. Budou však mit tcndeDci UloŽit si Přcdevšín ty iníomlce, ktcíó podpoÍuji jcjich ] .: 

"l
! přcsvčdč€ní. V dúsledku selcktihiho 

"aP.m.továíi 
si budene pÍavdčpodobně vico Prn]:: '.:

dobré stánky ýobku, ktcÍý Ínámc Íádi, a zaPomínzt dobrc srií.lv konkurcnčních vyÍ'bkL!. :...
tihí Zapamatování oPět múŽc pomoci silným značkím' To takc qsvět]ujc' PÍoč ňusí m keréi: f .:
lat sděleDí svénru ci1ovénu tlhu oPakovrně, úy mělijistotu' žcjejich sdělcnl nebude přchlédn]]::

PoDPRAHoVE VNiMÁNi Mechanisíny selekriuího vnímáDí ryŽ.dují od spotř €bitelú l!t. ::-
a přemýšIcní. Téma' které m'Íketéry fascinolElo odnepměti! jc PodPEhové hímání. Ho\'. .'
o ton'Žc maiketéři vkládají skÍ}tá, PodPÍ,}hová sdčlcDí do reklam nebo obalů. sPotřebitelé .: :. :
to sdělení Ňj$ou vědo! 

' 
ta všxk přesto ovlivňují jejich choviní' I kdyŽ je jasnó, Žc Při zPr.l.o\ i |:
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l!!r ]in] Pe ( irío li;dl

!Íol j|L l !  ! .| i ; l ] i !  i l l l i

:j!i ,| Zd, Í.' / dil.i.rll.
o l.ii 5i ol ýl1lirÚlieilt!

:  l l r ' (  isI l) t ic l r i1c] i  Ir i iý$í lnno1]o s lL1ÍjIní( lr ,  ])(tr lvč(l( 'nýťh č]nirc l i i ,  nccxishIjí ž|i( ln.  (I i i ]Q7y,Z.
' :]  fk. léi] jn()hl i  nr tÚn) t iR)vni sI lÍic l)|1c]c systcnrxt ick} ovl ivňl)Vrt. l ]

. '  :]  /  ] i ( l .  ic( l l ]  jí '  l lk sc Lří.  Učení vci lc l rc znlčlrnl  v indiVidLl l i ]|ín ChoÝiní'  | . tcÍó jRnl d i]sIc( lkcnr
.  ::ťnost] '  Včtši.t l  l ids l(úhl) ťhovíní jc l lnučciÍ'  .] .c( 'cf ic i  U.c.í sc ( lomnívi j i ,  Žc l< učcní i loc] lrzL

.ťn].ým Irii!']c.ín nbtivii,lb(llrčtíi, nÍ7ni](ii, Íctkcí tl donu(l)v,iní
}|otiÝ jc si|!ý Vnitřní l)odnčt nutí(í L jcdnÍ.í. NáŽĎlky isou (hn)nčjší PodDčt}i lÚcÍó n,ZIjodují

: nl, kdy, krlc 'r 
j.rk nčjlklí (,sobll Z;LÍcigLljc' PřcdPokládcj!lc' 

'c 
si kouPíte Počítlč od sl)o]cčn(^ri

ll, LJr.jnítc-]i tlo]llou zlrrršc.ost' bldou v$c rcik.c i,l |očitrčc r sPo|cóiost Dc PozitiV.č 1)lA|.
::' ]]oz(tčji si l)l'dctc chrit ].ou|jl liskárnt I nrúŽctc |řcdpo!1ádat, žc dčlí 1i Dcll dobró Počiti.c'
'.]ť (lě]it j dobró tiskáÍry ]lcčcno iinýni sloly' gencÍalizujcte vllši rcikci na PoJolrný Podnčr'
.lL.!ou lctdcnci' ncŽ ic g.ncrxlizlcc, jc diskiminxcc' DiskÍnninac€ htLmťní, žc sc osolra nauči]x
lIivrt loz.]í]yv souboťcclr Podobných Podnčtii a múŽc Podlc toho u?'Působit své rťakcc.
!' (li]sledku teori. učcní lurkctóři včdí, Ž. nohou lTnořit poPt'í,]Q lro u{itónr ýobku rim' 

'c. \t{iise si].ýDi |odDčty' V}užiií PřltoÍl l!Íiwjici níznal(v i Po!Žijí Pzitivn íclr donucovlcích Pro
.'l.dkir. Nov' s|Ólcčnost InůŽc vstÓUPit nn t1ll txk, Žc \TŽjjc stcjlou nlÍjvr(], ktcÍtrl pouŽi\'í kon
:lrcnce, a poJrytttc podob!é ko!Íig!Ílcc liznaků, ProtoŽc jc prxvděPod(,bnější, Žc kulrci přcsunou
Jmst na l,oLlobnč značLy (Í]cn.rlli2!cc)' Ncbo núŽc spolcčnosl Přijít s vlrstni značkou' jcž budc
..lo!.xt n! Íozdítn}'souboÍ Pod!čtů a poslgtnc sjlnčjŠi nriznalq k podnícení přechodu (Íozlišován''

'!.ťškeÉ i lňÍmacc a zkušclosrí' ktcré j cdnicc v píiběh! životr ziská, mohou sk).čit Vjeho dlouho-
.].]bé Pttlěti' Ps}thologo\ó, kťcří sc sPccializuji na tcorii poznÍní'roáišuii nrczi krátkodobou pafué-
|í 

^|]art 

tťtfufre,Lrr! s7lMl' dočasnÝm uskladnětrím iniilrnací, a dlouhodot'olP^měti (lary ten
' ' ' J  t lM\ rr . l . i .n.  L l . rd, .r  i l "rr ' r
NejfuzŠířenčii Přijínanč názory na strukturu d|urhodobé l)lněti obsahují určitou obdobrr {or

:nulace $ociltiv!ího modc1u.al Napiiklad asociativní model síťové pměti nazírá na LIM j,ko
rt vluhrr uáů a vazcb.Uz\jsou usIladněné inlormrce pí,Poje.é vúbmi, ktcré sc liši srcji silou'
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Jal.ikoliv 9.p infoÍínací lrlúže bÍ us]dadněn v Pměťové síti, včetně infoÍmací !€.bálních, vizuálnÍ.:
abstraktních nebo kontextoÚch. Aktivační Ploce, postupujicí od uŽIu k uzlu deterÍninuje roz<li
lybrveni si' v.etně toho'jrké infoímace budou vybavcny v urcjté situej.Júmilc * ah;WF néjJn
uzf,| v dús|edku zachycení vnéjši informáce lnaPí iteJi nékdo nebo Jy'!|-u uÍčhc .|o!o n;bo vét!
ncbo jsřli z LTM čcrPány nitřni infonnacc (Přemýšlí-li někdo napříkl,}d o určitóm pojmu), doj.j.
k aktivaci da]šÍch uzlů, ktefé s ním majl dostaťečně sjlnou asociovmou 1ŤŽbu.

v souvislosti s tínrto asociativním modelem síťo1t Paměti múŽe být Žnďost značky spotř€bile::
i€jich Pměti-konc€Ptuďircúna jako uzel značl<y s řadou asmiovaných vazeb. s a a ;spořjdjc:
tčchto asmiací budou významě ovlivňowt i.fomace, kreí9 si spotřebirel o znacce wbavi.Árociae
sPoj€né * árčkou s€stávají ze všech s€ Značkou ,pojcných myšlenek, Pochú, vjcmri, piedstav, zku-
šcností. Pře.védčcnl. názorů a|d'' krcÍéjsou .Pojeny s uzlem zMčky'

Nl marketing lze v romro .'etlc pohtiz.r 1"ko na smhu Zji.;r' 7e "potiťbilc|c nabudou .pru'.
ných ,kušenosti s lyÍobkem nebo sluzb"u,pomocí qtvoření a uchoúní správnych stÍukturŽnilosc
Značky ve své pamčti.

I GODIVA CHOCOLATIE R
Úspěch spoečnost Godiva chocolateí]e za|ožen na přitaŽ ivoíi emoc oná nlch asoc aclspoiovaných 5e značkou V rc.i
]994, kdy hospodářský pokhs zpomali pÍode] uxusnÍho zboŽl, jakoie čoko|áda prodáVaná po 45 dolad zě |iblu' p;.
děaa Godiva ásadně sVé ob(hody' Havnímyšhnkou této změny bylo ponrociinteriélu obchodů Vyiádit po(ity !l:
jované 9 vychutnán|m čokoiády - smys|n4 dopřávajl(l si' dokonce hříšné' V lám(j léto změny 5 nák|ady v řádu .ni|c-'
do|aÍŮ. v},tvoři|a 

'po|ďnoí 
e|ega ntní o bchody v secelnÍm ny|U s bl|ými dřevěnými pod|ahami a Vlílnami 2e dleva d Í :

Zák.znki moh|i čokoládu ochutnét a podlvat 5€ sami na iejlCeník, dniŽ by 
'e 

muse|i ptát píodóvačů na ceny {coŽ by .
moh|o pl Váděl do íozpakŮ)' Je|ikož obchody předě ané na zkoušku ]ako pNnÍ\4/kazova]y znaČně Wššíoblat, rozhodia !r
Godiva pÍo přeíavbLr Všech svých obchodů, a díky tornu jsou nynÍV mys kh spotlebited Vep#ny Ve spoienlse zna.k'
aso(ac€ přepychového dop|áVánls a smys nost 4l

sPolečnosti jako Procrg & Gamble ÍÍdy 9Ťvář€ji menlí]ni mrPy sPotfubitc|ů PoPisu'iící j.j;.:'
zna|osti o určité značcc Podle kJíčov}th ŇocirC', ktere s( pmvděPodobnč sPusti v maÍk€tin8o!Cn'
Prostřcdi, o jejich relativní síIe, Piiznivém dojmu a jedincinosti pro spotřcibitele' obr' ó'3 ukazu.
Jť W|mi pÍostou mcntí]nj maPu ukázÚicj názor/ na značku h1potetickóho spotřcbitete zrrač|r
l )o le
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::ccEsY PAMÉT|: (oDcVÁNj Kódováni v Paměti wsvč dujc, ilk x kim sc ilfornrace u]<tádl].
]:nrčti' Kódováni v |aměti ie moŽné char.ktc.izovlt lredlc objťmu ncboli kvantio zPracovínl,

::irr sť nrÍi]Ímaci dosií\{ Při kódováni (tzn. nikolik dJn.i osÓb.lo inform^ci piemýšlí) a po\ah\!
.1rlit}lje.iího zPraco!á.i (tcdy zpúsob' jaklh oýlba o núoÚn!.i přcmýšlí). K\.antita a lcalila

.:u1ini je důleŽiýnr dcteíninantc'n sily určitó ]m(il.c'..

')bccně lŽe říci'Že čín více l]ozornostije !čnoYlilD \'Í7n imu i'Í;rmicc Při kódoi'ání, rím sil'ějsl
] l \Ís]edné rsociace I |rněii'l''Kd!Ž sl)oticl)iteliktn1). PieĎÝŠI' o smvslu informaci o wÍobku

JUŽbě. budoÚ si]nější j r$.iace !\ tlořené \. l)rD]Čti' ])llinD Ul (iÚÍcún čitrjte]en sílY lově l'}t\'o-
]írci&eje obsah' usř,řádfuri i si]i existují.ícl] iý).ii.í slbil,vrnÍ(h sc značkou v Paměti- PÍ)

.:tbitc]e hude sladnějši vytwři1 sj in)circi k Dovó j|li,rn)icj, ],oku(l uŽ nrá vc své Paměti vi'tvo
, jozsihIou strukturu jnfoí!ac' ŠnNiscj'cích']cdníD Z diivo.]ů' |rc. !.ytýářcjí osol]ní zkuše|osti

'' .'lnč rsociace se zlačkou'je ŠkutečDosl, Že i|ii)r')i.e (' !ýn'l)ku budoU p.avdčPodoLnč \,fiaŽeny
.\isiÚicinr Žn. ostem'

l'i.'rÝšlcjtc o toh, jtrké aŇ(i{cc by jlx,]']y v7jlik|ltr|f ])ii Il,vl lcldaDri kaň|r.i v te|evizi 1]!ž|
.] JotoNčcní z!ámé osoblosti, illvrŽcÍÚ lilt, rh! WtVoiilt rý.iiťi novÓho bene1itu posk1rovr-

doLrřc známou 7nlčko!. PřcdB,l(lji(lťij']c Ii])iíkIr(l, Žc by hvl Brucc Spr]ngsteen ,jeho kIlLsiťkU
' Bd1l in !h. Us'4 i ]]a1n l, A'l, v!1|Ži1 k l)n)lrrgr(i '.rnlcÍi(kÚl]o dčdictli.' x 

',vlNtcDe.lGho 
.L|e]u.

.llnich bot Ncw Br]rrcc' sPo|c(.l]l,sti s. snl|c|| v N]issr(|losctts, ktcrá svó výfobkl doíld ÝyríbI
. l  I i i \q]niob] lst j '  \rčHif ix s l !Íic1) i l . l i ]  l )y tekIrnl lL l] ř i j rIt l  l !{ l]cjcdnoho z nísledujíc i .h s.éníř iL:

\ť[tcří sPotřcbitclé si Ícldxny ŇÍýi ý!i.rnou' tr {Ž( nrnl,žstvi ix včnovxné jejíňtr 7lrrcován
Lclnri nízkó'což vcdc k slrbi]|Í (.i ncťxiŠ|t|]i.nn rŠl(ixťÍ|n sc zničkou'

:ir|linrr \tik mužť upo!t1tjnt. Šl)ori.t)it.L.' u Ili(|lŽ ř(lníti dostir.č!Ú 7l)rr.oýiní' c rito
.:',ricbitcli budou po cclr\l d(,lnl rcklxnr\' slrišc lrřcnlýiIct l) |isni r divit sc,l)()č se sIringst.en

EIF*.illttlotlÍltttltt!

iW$ťnnnqn'''$.|T
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t.i:.fr '!i kafr.ií J. ;t|l..].bii BJ{i.'ia'1..
.5! iÉ1.l, .?|.trÍll,' !. i llL l !Pl;.''Í}.1i\! LII.
.] . . .c! . ! i  í]áíj i i  d.4.. . !1o, i]: '  i ;  ] . i
! l . . i J] . i i t l l |o irniÁo.a(e ]rf  ] ' 'q ' !1 lr
co{io!a|éi.r .J1D'em dDiř71;mo, '] i r| ' ] ' r
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ro7lro(IL PdPřit s|olcčnost Nťw Balxoce (x,dx rk(t.čné fun) olruv !osj)' co7 povedc 1' Ll

ření sjlliych .ls)cia.í spl,icnýc]] sc SpÍjlgstccnem, r]c iikol]ý s Nc\! Bilttrce'
3' Krner.nč poslcdlí skl|jM !ia(l ltjo zalnan]eni tcklrmu, ale ponyslí si zál)Vci, Žc i7 .]

měli o Neš,Bx]in(ť šPtlin\.doj.nr' l)o]tlou |( zivČr!' Žc iť trro sl)olci nost ,,iiná.'' neŽ se (Io!]l

a Ž. bv nenlus.lo hr;t il)rtn. nosit i.jí (lbu!. slrlingiteclo\'i P!ol)xÍ]it\:ť ! tollto llřj|idr] lroj:
Lrrn..r-  r . '1 '" .  , , ,  t in/:r !r  '  ru, l

Kf.)mčsouladlIDclDkoD,i*e..eselsnl j i t imiz lr losrt] i7|n' is is! .  B,st ,s j !k(,ubl l(n,uft^'e.
mxcc 7dč]ťnčiť d(' Zav.dťnÍ(h stlLknu zn.llostí, ni P(l'tzť liť|lto inii)Ímt.í,j,lko jc jcij.:h icJI,. :
clr{)st, Žiwst a kon|očlllost'

OI)&oVr!.  i -yír!( ,yúi i . l i ) rnr!( i l l l  wtvt i i iv jcc pií lťŽi l( ,í i  |( jťj ic| l  7|t!ťoví] i1tín ] l )o(||] '
k siln.]iínr iso.iacnn' Ncd|ilno |Í\ ťd.|i !ýzl.UDr vlal ultii7{l. 

'e 
tvlliIitilii lrspclrty r zplrb rl.

sýl  zPÍrcov1iDi rckIrnr l lí i l lňrInr(ť sp(Íich!tC|.nr isou (hlc ' i t . . i ií  .eŽ kuD)ul(,r .rn. i  Johr '  po t . t . .

isoú piircbcnÍ ťcklrmv v)ticbiiek. VvsIt'Clri. l ltc(tdl, iiníhi d(,vr' (:xsté o|rkov.iní rreyic*'i.L.
tťlJrnry, kt(:rá sPolřcbiIcl. nezrslilrnc, lrcbrrlc lrít s vrlkorr pLrvrtrpodríln()stí sÍ^.Irt.lnÍ |rl(]|
Ličjnek jrk') nrlIlč (.Jst. o|r lo\ l') i l)řcsr.dL.ivó rc]rliIn), |(|r1i zilLinjc'

PRoc €sY t 'Atr ' ]ét ' l :  VYBAVoVAN' 5! Vyblvováií Ši z l r tnčti  ]ť |nJcC\, jnnŽ sc i i i i ] l l l
7 l ,Ún.L i  7 isk iVl jí,  | ,or l1c rsoc]tt i rr ií l l l '  n] l ! lť|u s i1ov. |) i l t rčIi  7výdl i(  s iIx x!( lc i r .í s]!) iovrni . l ]
7 lr .k( l]  i r|( PÍiý( l . l )o( l t , l r| ' , \ t j  Žc l)td l)U i l |1 i tI lx. .  l ] i is luJ l) . '  ldk sni(|no!I,  s l l iž j !oh.N 1']t  !\  

'
lÍr) . ' t(rsnt l\ l in í lk ln iťi . . '  l  l5 l ' .n \ ,y!o1] iII i  i i i ;Í l l l .í s l l ) iť|] l( ' l r  s.  2 ' i iL l I  sI!Íicbi l . l .n l  nc? L. l

to l l7c l]r  l ) i t r lXI lí s i lc .Ílč. l l  i l lí i l || l ! r . iv j)]tr l i l i  l ) i i lť7i l|: i ! . l l I iť( lcÝšiD)l i j ( l i1 ií l1 lk l . ' )1
Z. Irtv( l '  l ) i i I( ' l ln(,s l  i i l jý(] l  in l i ) ln i .í () !ýÍ)l ' (L ý |)x l]Rtt i  IrúŽ. V(1st i (  | l | . ' ieýútr l  int(!tC|ť .

' l . r  nru'ť 7l) l iso1)j l  lJ t( l  l ) řc1j l . l1|r! l l ,  | .|! ,  7.rr leI i  ]níi) ln i(c '  Jc( l(n ,  |Í)|] lčj l l i i  k i tcr.)| ií '  \  ,I i .
\c l j r . l ]| i7 i  |!n(,|) l)  |(nrkl| ' . I l l l | '  j l . l |]nl ' l t ]  l t fť.k(: sI l , lťLi l ,s l] , l inr|tr i ] i  s luŽby r p., i l i t ' . lvnr ' ,1. .
!  ' ' i ' ' ' ' ' ' '  iÝ ' ' ' ' . ' ' l ' ' ' ' ' '  ||"| | ' ' 'L '  | 'L l . '

Zi { lIu|í '  ( l l )|r l . l '1ctL i  Uhčhlx o.I okiLnrŽiku 7rknt,)v l i !í i I l l i )nnr(c. 
' I l : i  

vIn |!r  tí|u l !^, i  's .  '
ťť .Íl] ( ieIŠi(|() l)r  l Ib. l] l tL,  rnl  sIrhií rý)(jr(c '  I]y] l)  vštk |( '( i7 l i I l , ,Žc (.$, ktcťÍ U|)|yIrť l{ l  lÚ" l . .
l lí] l ,  !1 '5 l . lvťl lí l . i ik(1 l)nleŽir()s l i , l IL|Že 2|Ůý)lr i l  l r l \ lzc ; l lstu1lrrý r .rz|rJrr l .  |(ogt i t ivni  Isv.] l) l () l . ' .

' .  
( l ( 'n l|í: l ií '  

' .  
t lx|!čť nl l i  nr i l !1j in l l (\ l  t l  vrI l jÝ)Š' i rkŽť j ik l] i le jí l t  in l i t r l l l r t  iet l r l . l r  v ;  .  r

L|sk|tr( l lú|l} ' '  síIt  i ( . i i ( l t  ls l ,c i i . i  n l i7í i .n v( l1 l l i  7v(, l I ld
Zr ln 'L i '  j |Íi)|n]r.c nl) l] l l l  b) '1 V | ' .n l . t i  k disPo7ic i  ( l j ,  l )( , tcIrťi: i|| l .  Vyl)rv i tc] l ló) ,  r]C || ik(, l i \ '  PÍt

stt lÍé ( l i '  !ť skurc. j l \ l i  
' ]ť!) 'b iVi fc lD.) 

be7 s l f i iý.ýťh ] lnh].t i l '  L]Í. i tI  rÝ\. i | i .c sI l) j . lvNI l .  Íj lL tr
kdu.krťt. . l ) i i j ( l lNI lrn lys l . . , , t i \ , is . j i I lxkol l (L{| l l . ! t tr l rz*.z l ' ' . ' t1 l tn '1s l lťu'r l .L1' . l r l i r l

Kdo |L]pqr ná! ýý!ln,k nolD í ub!1
Kllo Í'hodL,je D ]á||pU p]odlkn]'l
lil]o n].|v v nJ |ozh.(]oÝánio l.j[!p! píodÚ(njr

I]( do(házl k m/hod uli ! kol l) ) K.. lrri]e j. |oÚ rc] l
(. z,jkaznI kul]r]e] ]ak.l)oli!L]y m6i1rýL Blxrko]c ry7
Ploi ](!pÚ]l lál(d/nk ul. 1l]U lni.kÚi
Kdm rrkalli. .lrodiMbo IJm 

'"" 
podi!J]]' kd!/ dltq pÍDdukl Io!]rl]

(.y zákJnk/ náiUpl ]i] fuí!]i\'Ťo] niÍ.riroý
].'I ie lái ýy|ob.I zákah'ky q]inán1

I]|é]!.l poío]e zá|.trniIL] ýÚi ]a5e lu ýlÍob(!]
].úó 5l)ohicNke hhÚ] irohou olli tÍo/hodiul okouP )

Má živoIniíy ý]V na roŽlÍjdoV.]ni Zildzni(ů7
]ikje ozhodnÚio koUp]oý]7lrenoo\obrm fu'bo .]eÍro!É ficl(ýn] .rko'v]

l lrq 7' oŽl|o rÉ fri l l k'|l.ťo(F ts.ú. ] l.1(|].'ť1d B.ln]; l dl' jl.fo ,nd l]inr !]', 
'l,n 

ll ]ar9{|!nl L 4d.n H|me
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:nt) s uÍčitou i!fonnťí) títn většj Pralděpodobll('st, že si ]2e infoÍňaci !Tb.wit. Dftktiýjta Pod
j 1' \1.bíven i jc je(lníÍn z důvodů' PÍoč ie tík důležity naÍketn]8 uvnitŤ suPelmďkchr ncbojjnč

: nn]choddí prodejny _ v Podobč balcni lýrobkťl' lystlýťnych minibi bon ů i podobně' Irlfor
::. kteró obsahuji'.l to' j|rk PiiPmjÍaji rc]dxlnu ajini informace zís](a!éjcště Picd přichodcn do

.: ]nlu' budou hl']qlími tlktoÍI přinákupnÍrl Íozhodovíní spotřCbitclů-

6.3 Froces rozhodovánío koupi:
nrodeI pěti stadií

- ],likladDi Psychologické proccsy hrají rlťrlcžitou roli v PoÍozunrčDí k'nu, j{k sl)otřebite]é doclri
k Í)zhod.utí o ](ou|i' Mr|kctéři fiusí Porozunrčt všc|t .sPcktťin .hoúní sPotřcbitc1ů' 'l.ib' ó.2

."a IlIjc sc2Ď1'l]l 
'ěkrcÍÍc| 

důleŽitych otl,'zek týk.jícíclr se cJ]oni|i sPotřebitc]ii . kdo' co, kd)i kdc'
. .l In,.. chytró sPolcčnosti sc sniži pl|]ě porozul'1ět l)Íoccs( kup|iho ro7hodov:n]i 7ákdzDiku
.:.cqtň jciich Žkušcnostcm s l)o?nlivlinnn' ťbčrcn' uŽí,ánÍn a (loko|lce i se zbllýovÍnnn sc ur.i

lnŽcnýři spolcčnostj ] londí ntLtti(.cli videoktmcrlni nxkul)ující' jrk si níklád{i do kuÍiii iuto
]ihl PotÍlvin},, l).oloŽe cl)těli 7jistit'jik by n)oHi odst nit jcji.h |Íol)]émy lcl)ŠíIi jriyrhy Zavi
jiI'Úho l)ft'sťoÍu- lnrLlit, výÍ()l,cc tinan.nil!) soitwiru qli(kcn' íedovnl nov. zíkiznikv sv.ho
.rl.lru'jtk sc Pokoušcjí nraČjl se qliclcn Plxlž,ívllt, al)y sc (lokizrl VcíLjt d(' pi'l)lónrii, ktcté m'.r'

- .n. l7cnxučitsc l)Rxlukt l ,v lídrt 'B issc lvYvi|rt lsv i i i t1srvreStcrrnl  Clean rrr 7 ik l idč zkulcDost i
.r'!1ý.lr |ři tcslováDivýťobk!| V bli,kosri LjŠtitdí s|olcčnosti v Gr.nd R.l|i(ls V Miťhiginu' Vý
:kc ) b},li 7!'čDi n|i^!, bir.vnč o(lljšcDÚ do],lůk) r nrÍitr,]lttiÚí kaD|rň 2VýÍ1L?ň!ií(í sl)ecili(kó

\l.lrkctingoví oJhorní.j B.ýjÍllli irúlc| PÍ,Ccsl| rrlikupní|ro prrlccsl lo,(lčlc!]ý do pčti strdií
ol)t' í).4)' sPtř.b;tcl v nčil Pí'(h:i7í Pčti st](lii; rozPÓ7tl|itrín |robldn)u' \Thlcdlinún inlbr

.. i. vyllodnoccnnn xIrcrDtliv, n,?h((lnulí|n l, lollPi .} l)ollÍ|(lFrím Clrov'innn. Z tÓho jc zi(jnrť,
]j.ikÚl)Dí l)íoccs 2rčn)|i dl( |!, Přc(l ŠxDlot'!!l k(!|Pj tl jch(' dťrsIcdky se ltr()icvllii icštč dl(nlh)

tPoliebj1cl. všik Pl,j níkUP! ncPn,.híZejívŽ(tyvšc|ri l)čti sLidji. Nčl(tc|í ýr(lir nlohoLr vyrrccll rt
\) Úlíiou Zmčn;tjCiieh ř)ř{di' Zcnr' kÍ.rli si kÚř|jť svlii ol,Wklol zDičku Zubní Pasty, |icchrzl

. Irlo ((lPotřcby 4!b!i llrsty k rozhodnutí rr koupi, rljž l)y Whl.dávíh ]nfi)|nrt(c lcbo'ic Whodno-
'Jl.'14ddclnr ol)r ó',l však Posk}.rujc dob|ývicobťťDý Í.ilncť' PÍot()Že |ostihlic l)lný Í{'Zs.lh Lívrlr,

:ť.l [čŽ ic sll)třcl)itcl lrostivcn v |ř$r(lč konr .xlího novčho nríkuprr..r

l l , . i , r . . , r , r ,  ! .  | , i , i r

'ir.ruPDj lrÍoccs zičíná v okijnŽiku' kd} kuPLÚící,iisri' Že D'i nčirlg' |rohló'] lebo potřcbu' Prlrřeblr
: :l. bít iýu7eni vnitřnim nebo vnčjším lrodočtcm' Při vnitřním l)odnětu dos:ih.c nčktcrl7 bě'.
..h 

Potícb h hd, Žízcir 
' 
scx - prthovó úrovnč i stanc sc lutt(ínín' l)otřeb,t nrli'e být také 

'}volán::iiín l)odnčtem' Nčkdo lnůžc obdn,okt souscdúv no\^ rutonol)il nebo údiv ÍcleviZi reklr'nl
l Jovolcnou nr Lhvrji, ktcrÍ 

',spLlstí.' nlvŠ]onky !r ntkup' V ol,chodcch sř'ečllosti lGispv Krcnr.,
..ln|ivajjcí pii Prodejj sr'vl 

'hÍuí 
divfldélkll..' sc nlzsvÍi neÓnový 

'llipis 
lIo'I NoW, k11.koliv it

.. .]j\pozici píivě doPečťní vrírkr kobl]lt.
}larkctéři musi idť[tiíikovit ob]nosti qaÓláv,}jíci ul.čitoupotítbu poDocj shÍomíŽďováDi nrfor-

.:r.íod určitéI)o počtu sPoticl'itehi. Pak mohÓu lTtváict marketit|govó strltcgie,které Probudi zÍjc')

.].,liebitclii.Jc to ob7'láště dťl|ežité u nÍ]QPťL luusníh() zboží' nibídek dÓvolen. .] u n]ožnl'sti 7ib'
..' 1lotivrci sl)otřcbitelii ie třcba zÚŠit rNk' ibl o l)otcnciál'ím Dliku|u alesPoň váŽnč uwŽova]j.

]]otřebitel, u nělioŽ byllzbuzen zíjenr' b!dc nit ten.lenci |átrít Po da1ších n1fornrxcích. N]tťlŽemc
::zliiovat dvč Lirovně nibuzct)í. Níí nčiií stav pátÍáni se naz}aá zýšená pozornost' Na tčto úroml
.: lráví osob. vnínr,lvější k nÍ.ornracínr o určitéllr wrobku. Na dalši ťtlovni 

'c 
mťlže osoba doýat

.. aktinímu ryhledávání iníoťmaci: pátrá Po miterii]ech k prosnrdo\ání, telcfbnuje kilnatádum,
: ]oclrází inrcírct a nNštčvuÍ obchodn ab} se do^ědčh o \]'robku více'
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Podn cťni potilby]
Náp s |]0T No\ry jo V 1ornl')

iovém ob.hodé K' 5py (l!mo
ý ondýn!tém obchodilí

dDm! t]a |od! loŽn/Ó(oýá r
ÍalnameniŽepišafulrVj
Vá a do (iupdvi lpďený(h

|oÚ ]h

KlÍčoýym zájmcm maŤkctéÍn jsott t'javni zdrojc informací' na něŽ sc budou sPotřcbitcld !:.. "
kteíé budou mít vliv nájejich náslcdujici íozhodnutí o koupi.Tyto zdroj€ inform.ci lz € íozci. . .

čtyř skuPin:

t Gobni- rodina' Piitele. sousedé' níhodnl znaml'
t komerční- !ekl^ma' webové stránlg', obchodni zástupci' deďeři, bal €ní' výklldní skřint,
r v€řejné - masové sdělovací Prostřed}ry' sPotřcbitelske hodnotící oÍganizac€'
r zkušenostní - Žacházení' PÍohlíŽení' užíýíní výíobku'

Relativni rozsah a vliv tčchto zdfojLi sc liši podlc kategoÍie q,fobku a charakterisťik klpce' o:'!:'!
řečeno, spotřebitcl získáld včtšinu infofmlci o určitóm ryÍobkLl z komerčních zdÍojťi - tzn' 2 [.1.
téfem ovládaných zdfojú' Ncjúčinnčjší informrrce však PochíŽejí z osobnich zdrojů ncbo veic]: :

,dÍojů, pov'rŽovaný.h za nezáúslé autoriry Více ncŽ 40 % !šech kuPců automobilů v USA konzu-:. .

sýti iik.uP s CÓnluflel Rťl.o/J, coŽ činí Z tohoto Pcliodih největši zdroj informrrcí'53 KaŽdý i:: '

mační zdroj Lraje Při oýlivňování nákupniho roáodnutí Íozdílnou úlohu. KomeÍční zdíoje no=.
ně plni informativní funkci,.Z{tímco osobní zdrcjc p|ní legitimiající oebo hodnotící íunkci' L.-.
se naPřiklad dwídaji o noýh lécich z komcrčnich zdÍojů' arc s jejich hodnocením sc obrlrť :-
jiné lékrře.

Intemet něnil prcccs lyhlcdávání in formací. Dncšní tÍb se skládá z tndičnich sPotřcbitelú *.:
ří nenakupují Po intcfnctD)' Ivbcr-spotřcbitelů (ktcií většinou ĎaLTPuji po internetu) ! hybri.:: :

srDtřebit€lů (kteří nakuPu'ií občmn zPůsoby).l] Většina sPotřebitelů Pátří do hybÍidní skuPin}': t].
pujivPotÍavinářsl.Éhobchodech,ďcobčassiobjcdnánjÍuPeaPod'KlihynakuPujivknihkuPccF.]
tsarnes & Noblc, ale někdy r]užiji i bn'com. Lidem sc dosud 1íbí bmatcm si !],zkoušet rajčatd, don -:
se 1ítek a komunikovat s prod.vači' Jcjich Í'otivícc nespoči*i jen v nákuPní efektivitč' Většinn sPi :.
ností proto musi sloužit těmto hybridním zákazníkůfi1 on-line i tradičdm zPůsob€m'

ř  ZAGAT
Manžekký tým Tna a N ny Zagďových, pracu]kl na pl ncipu uspoiádáVáni Úíni(h sdě|enl, zllka| t íc€ spo|upÍa(c'
kteříhodnotiÍ €stauÍaceVne]dŮ|eŽ!ě]škhýělovl(hnrěstech'Ztéchto5edoVánisepak!eltavujípÍůVodce,kteÚ(i; i .
pÍoda|y Ín]|iony'V posednldobě manŽeé Zagatovi rodíři| zkoumaný rozsah i na ho|€ y. Ípkíeačnlobaí, lázně ě :
pohostinská zaiÍ.ení- Na webov.rch stÍánkáCh Zagdtových vznik|a komunitd kÍ]t]k], kteiijso! mimo ]rné Ínotivován (....
za neivtipnější komentáře Posk}'továnÍ obsahu on.|ine piekvapivě zvýši|o prodej tišténých pÍŮvodcŮ' Píúvodce NeW l.'.. .

zůstává nejpÍodá!€nějši knihou ve městě (při&mŽ v tÍŽbách plékona| i bib|i)'il
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Uvědomovaný * l1,Ť:l""o* soubolvýbě.u + BozhodnutlI
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IBM

Dell

lB[']

i Dell
I ro,rio.

f l - i

|. ' ::jirťÍlrí infoÍmlcí se spotřebitcl dozvÍ o konkurcnčních značkách ijcjich přcdnost€ch'
* . . : :.k n i obl 6.5 u knaje ce|kový souboÍ ,načck, ktcré jsou zlíkaZnikům dosnrpné. Indrvr
|J]i :. .:.b1tcl bldc zDátjcn podsoubor těcbtÓ hiČek (uvédonovnný 6oubor)' NÉkrcrÉ znlč]q

', - . 1o\.it PoČátečním nákuPním kťitériím (uveo ný soubod. Až shromíždí spotřebitc1
' - , : ].i, 7ůstíne j ich nakoncjcn PáÍ GouboÍýběÍu)' Koncčn. rozhodnL'tí učiní;otřebltcl

. 5 j jistrč T"$á) Žc 6Po1elrDost musí vytvořjt síitegii, dílry níŽ se jcji zrračkt dostanc
|'] : :] tr lnóho souboru potcnciillriho 7ákazníki' do jcho Llmžovaného souboru a do souoo-

. ' . -: ' . ' tÍávinářskésPo|ečnost ibynat)ří ldad'n. lysPoluPr.rcovitscsuPcÍmarkeryúyzměnity

||] , ..:]ťovtírí !T.obků' Jeýliže obchodník na.'mnžujc jogurry Podlc Znnčky (Danonc, Yo|]air
:l. . ;.:k tcptvc podlc příchutí v rímci každé ? nxtl}, bl |d^u sj sPn ti(h] telc vyb i.'rt růz né p n.irLI tč

':tr .h lBudou-l ivšakjoguÍtyro7místčnytak,ŽevcdlescbcbudouvšcchnyjahodovójogL,Íry,
x',' .. *Í joÍ]urry .l tú dílť' lybďou Ši zíkýn íci nejPrvc l)odlc tohÓ, D j*ou |říchué ml.jí;hué,

L,: . , .{! 'ktcráj impravdčpodobnčbu(1cstouto|říchutíncjvíceChutnat.Áustrals]ésuPcín r-
: .  . : .1:uhymasrpod1ctoho' jakbys €mčlyuPílvovat, lo,načuj i jcPoPisnčji , jakon{Př ikhd
. :: . i l ] inkaminaPcčcní'dobaPříPr ly10m;nuť. 'VdůsIedkutohokupujíÁusÍ. i l lanévíCcdnr

-. ::l ob1wrtclé USA' kteří \'ybíraii l)odlc dnllN 7'ířctc h ovčzí, kuřccj' vepřové ntd'!'
]:. ::.noý musi t.ké idcntifikovat .jinó zn.lčky v souboru vybenr, rhy t"mu ln(,htJ r'iizpuso.

' - i rnkurcnčni nabídku. KJomě toho by sPolcčnost mčln idcntinkovnt informační zJroic sno-
-". '  .  \1hodnnlh j . j ich Íela l iqí dúlťi i .on sPnl iťb|.c le hy féIi  byl  dol  ' loýini '  kdy Po|Ni

1x.. . .c ' jakých .nÍorm|rcí .e j iŤ d"ýalo p"zdéi. '  '  ' l ' I  t(Iá l ivn'  d ' i I( ' ' i .U.I n|f iycr ld;, i  I
:: .:i tomohou společnosti Připravit účinnou komunikaciPro cíoÚ tlh.

. !  r  l r l r  r .  :_r_-t I  i II ' .LIrI i iL iL '

'.', 
-.].oťáú 

sPotřebitel informác€ o konkuÍenčnich 
"načkách 

a čini koncčné porovnání hodno.
. ' . : :uÍujejedinýPMes,kterýbyPouŽíval ivšichn;spotřcbite lé,nebo,ttesPoňurčitysPotřcbite l

'_. ' i . l 'n l . i l JJ . i .E\:ÝUicnčkol ikProce.. j ' je i ichŽneinovci . inodelypojíŤJi:p|ocť'Fkokorni-
. . . : 'entrranl 'C i l i "PotJebi(c l . iV,}Ťvj iíú\ud|rypicvd'nčnJvédomémam.ionJlnlmZJkhd. '

'':ileré základni koncePce náÍn Pomáhají porozumět, .iak sPotřebitel PrGesy lyhodnocrr]c:
:. ::ebit €l se pokouší usPokojit uřčitou Potřebu; 2. spotřcbitel hledá od výsbku uřité výho-
; !iotřebitel chápe každý ýobek coby ba]ík Jtriburú s rú?nou schoPnusu pcl(ytoqt lyhody

: =.. k uspokojení této Potř€by' AtÍibuty, které kuPujicího 
"ájíma'ií, 

s€ u jednotlivých výÍobků
- :.Píik]ad:

itoapaÍáty - osťÍost fotogra6í, ryctíost Práce s PřístÍojem, Íozměry,c€na,
: bote|y - poloha' čistota, atmosféra' c€na'
: ElŤ|í voda- barva, účinnost, schopnost ničit bakterie' cena, chué/příchué,
. 3neumatiky- b€zPečnost'životnosť,jlzdnív1astnosti, cena'

.r :.bitelé věnuji nejúce Pozohosti vlastnostem, kteÉ poslqaují hledané r.ýhody' Tih určitého
'::]{u může b)í scgmentoníD Podle ýlaŇností důleátych pro ruzné skuPiny spotiebitelů.



232 cÁsT 3 sPo]EN sĚ ZAKAZNIKY

PŘEsvĚDČEN{ A PosToJE Hodnoccní často vyjadřuje Přcýědčeni ll postoje. Lidé zÍskáv.rjr ;..
svědčeni a náaÍy zkušcnostmi i učcrri]n'Ty Pak ovlivňují kuPni choýání. Př€svědčenijc určit1 n!: -
Žastívnný konkÍóttrí osobou' licsvčdčcni o vlustnostech a vhodách ufčitého ýobku nebo znrL
ovlilrlLtjí kupoí rozhodnutí. stq ně důlcáté j <o př€svčdčcDí' j sou i postoje' Postoj jc trnlé PnŽ l, . .
ncbo nepříznire hodnocení, emocionáhi Pocit nebo sklon k určiténujedniní laLči nějakÉmu obj(i:.
ncbo ideji'53Lidé tnají postoje téměř kčcmuko]iv: nábožcnství, po1itjce, odívání,hudbě nebojid]:

Postoj€ v}.t\'ářejí uÍčity Íámcc nyš]cni: lidcm se líbi či nelibi uÍčjty objekt' ntjí k nčmu \z:|
ncbo ho naoPak odmitají. Postoje vcdou k tomu' ž€ sc lidé cho!Ťjí k podobným objektúm 7t]!.
nč konzistentním způsobem. PrctoŽc Postqe š€tří encrgii a přem]išlení' m'iŽe být vclmi obtíŽn( .:

změnit. spolecnostem lze jen doPoručit' aby svůj lymbck Přizpúsobily existujícím Postojům' ncz -.
s€ tyťo postoje pokouš€|y 7.Íněnit. Nás|€duje přík'lad orr^niz3.,'e, kreú' ýw.jýi rcklamní kan]PJ::
k tomu' aby připomína|.l spotřebit€|ům j€jich Postojc' a dosáhla v tom slušnych úsP€chů.

r  CAiIFORNIA lv l lL K PROCTSSOR EOARU
Po dvacet et ÍVajíclÍn pok esu spotř€by mléka V Ka Íorni Vytvoř VÍoce ]993 zpÍacovate é m|éka z Ce ého íátu organ:::
Cá iorn a [4ik ProcessoÍs Board (Ka Íornskou o|ganizacizpla(ovaG Ů nr éka)a na Ínys|iměl ]ediný (lipl nrět dik tor'
abyzač6 pÍtVkem|éka Pověřená Íekamn{agen1ula p|š|a 5 novýÍn plktupem k zdůrazňování přednoíl nr éka'Výz|t-
prokáza|' ŽeVětšina spotřebte ů ]Ž bya přesvědčena' že m|éko]e zdmvé' Kampaň píoto přpomÍnaa spotfubte ům'É| i
nepÍieÍrné' kdyŽ j im dojde m|éko' pÍo coŽ se Vž termln ' .m éčná deprivace, ' .  sI09an ' 'Gol Mik7, '(Máteméko7)sou:
spot|ebiteIL)nr jako upozorněn1, Že by 5e ÍněiUjisti' zda nra]lV edniť(e nr éko' Bok ďed zahé]enlm kampaně zaznaÍrP|.
ka]fornštlzpracovateém|ékapoke5ob]emutÍžebo]'67%Rokpozahá]enlkanrpaněseobiemtÍŽebzVýš|o1'07.:
V ro(e ]995 moh a kanrpaň Go1[4ik7 použlval symboiNatona|Da Íy Boaíd (NáíodnÍlada pÍo méČnéVýÍobky)'V Ío. i
]998 koUp préva Íra pouŽívání5 oganu Got Mik7 Nď onaIF uid MiIk PlocessoÍ Educatlon PÍogram' klerý od ÍokU ]99.:
používa|pío zvyŠován í prod ej€ m|éka iinou kampaň Kampaň ',Got ÍVi|k7' se inadá|e ryp|ácí'V Íoce 2002 a za pÍvnipo (
vinu Íoku 200] se pÍodejm|éká v K.|iÍomii. né nlŽs€ íek|amníkanpóň 9ou'tleďuje, Z/ýŠi|zhílbá o ].5 %' zatim(o pÍoc.
v ostalnl(h stál €ch zůía|zhfuba na 9teiné ÚÍovni'$

MoDEL oČEKÁvÁN|-HoDNoTA spotř€bitel dochází k Postojúm (úsudkřlm, PÍcfcÍcn(tn]
vůči íůZným Značkám Pomocí PostLlpu hodnoc€ní vlastnostj.ov)'tvoří si soubor názorú Dl to'jak \|
jednodivé ,n.lčky stojí v příPadě řt.úýh v|astností. Modcl očckivání-hodnota' poPiŠující foímo'
vání Postoje'pak tvÍdí'že spotř€hitcl hodnotÍ výrobl9 n služby Pomocí kombinac€ sýh přcýčd(.c'
ní-pozitivních i neg'iltivních - vÁŽcýh |od1e jejich ýnamu'

Linda Brownová sc rozlrodlrr pořídit si lnptop' PřcclPoklíd€jm€' že si zúžilll ,.nÚ soubo| lyb&Lj
nit čtyii laPtoPy (Á' B, c' D). Předpokllidejmc dá1c, žc se zrjímá o čtyři Zjejich vlastností: kJPtl(in|
|amčti, gÍafický výkon' Íozměry a váhu' ccnu.Tab' ó'3 ukazujc její Přelvědčeni o tom' j.Lk si vcdť
každá značka ve lztahu k těmto vllstnostcm' Kdyby jcdcn Počítrč Přeryšovl osťatní vc vŠcch ki'
tóriich' mohli bychom Předpokládtt' Žc se Lnrda rozhodnc PÍávě PÍo něj' Jak tomu vš.lk často bÍli.
jcjí soubor ýýbčÍu scstává zc zn^č.k,l, Í,ichžkaždá,\ynikí jinou v1ástností. Přejeli si Lind.l ncivěř
ší Paměé' Pak by měla zvolit Počit!č c' cltcc-li ncj1ePší gÍafický výkon' měla by si kouPit počitl.
A a tak dále.

PoČhÁt
hb.6.1

N.j7oíy 5|Ň |iťUile]e
na jedrc| iv{ a]dt](y poíl.xe

vtas tosT

gtaíícký výkon Íozměry a váha

B
c
D

9
1

3

6
l
3
8

8
1

t0
5

9
7
2
5

Pen'mlG]KaždáV|aÍnoíjehodno(enaod0do]oplten! loďedíavujene]Vy!šlíupeňhodno.enéV$t|oíl  c4a ]e náopak
znáúkoÝánaobÍá.eié|dy]0piedídVUjene]iiž!l(enu,plololespoťebrcp'gjÉrujenizkourenUpiodqso|oU



AI]A1Y/A ! )OTREBNlCIITR 'U KAP|TOIA 6 .233

i J . l  r_ i  L i i ' |  L i r: ,pr L! i . . I  f , rm!i ' i
|  7r: , ,  : l ! r: ! i i !  tr:  LI "Qi,;

.l(i.i kuP.i| Ýirk bcrc Pí svón) kuPnÍn 
'ozhodoviDi 

v lí'rl)u vlrstl!)slí !i.t. Ví'nc li' ittl'o! vihu
- l.i{lic Lntl l]rcwnoú krŽdJ 7 tč.hto črvř vl.stnosr', |ik b](honr m(,hli sp(,lchli\t Přcdl)ov.(l.r.
ii l)očiťlč Ši vybcrc' PřcdpokI|i(l.j nr.' Žc Lifu]i Piilrist|i( '{0 olj (lůleŽit()sti kll)1Lťitč Innrčtil)o(:ítiic,

o gÍxfi.laf l výkonu,20 yo l)ZmČ|iinr 1v'c l 1()ll).cnč' Aby(honr 7jistili1)onlo.í nodchIo(.c-

' ]ini hod n( Í r Lin(linu vn ím l|nou hod notu k,lŽdó])o Pčítlčc' musí nc vyntisol)il lŠ'inr]likt.i ic iíc],
/ltrii o rtrilrutcch iťdnotlivýc]r l)o(.ítiiLi váhan]i,l(tclÚ tčirto ttÍibutLinr Přildídí' TťDto výl)(,čct

':ť k Dáslc(luiicnn uínlný hÓ(]Dotlnn:

poČilačA 0,4 (8) + 0'] (9) .0,2 (6) | 0,] (9)= 8'0;

počítač B = 0,4 (7) + 0'] (7) + 0,2 (7) !  0 ']  (7)= 7'0,

počí1ač c = 0,4 (]0)+ 0'] (4)+ 0'2 (3) | 0 ']  (2)= 6'0]

počitačD=0415)r 0 '3 (3)+ 0,2 (8) r  0,1(5)= 5,0

']lo spo.cr D.'2DdčUjc'Žc Lnldi 7!olí Pčitač A' ktcrri nr:i ncjl1.šší vnÍnrl(,ll hoddoru (8'0)'"L
PřcdpÓk]ádcjňe' Žc \'ěršinx sPotřcbitelťl lalPlÚí(ích lročítr. si \]t\áří |Í.Í.eÍťnce srein}.m 4\'1sG

'I] Jcst|iŽe to ťÍ($ce Počítičii vi, ir ůŽe udčl.t cc |l trl ři.lu véci' aby ovLivni| Ío7lbdováni kuPLlj i(j-
\lxtketér Po(.ít.l.e B try nohl naliik1ad iPlikovri k l,odnjcenj v"vššiho 71íjmú o axčku B nlisLc-

r Počítač přěstavět' Tato technit{i sc na4vá úPlný rťtosirionilg'

. Změ^irn^zo.y n^značku. Pokus o změnu názo.ů nl značku se naz\^,l Pslthologic\ repositl
,ning.
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Ť

|'l A'i i{ [ T|I\j ('i CVÁ v5l'|Vi{A: APL|KAcE ANALÝZY
LJžiteČnou te(hnikoU k porozU|r1ěnl spotřebit€ ]e ana|ýza hodioty
píoz.kaznÍka. Ana|ýza hodnoty přo ákazníka předpokádá, že
si zékazník rybeÍ€ mezi konkuÍenčnÍmi nabidk.mi značek tu' k|€rá
poskytu]e nejqššl hodno1u pÍo zákaznika' Hodnota p'o zákaznlka
je dána |akto:

hodnota pÍo zákazníka = pÍÍnosy pÍo ákaznlka - nák|ady pío
zákaznÍka.

K přlno9ům pío zákaznika patiÍ vFody výYobkq výhody s|Užeb.
Últody p|ynoucl z Chování zamésbanců a vFody p|ynou.
.| z image' Předpok]ádejme, že ákaznkidokážlposoud]t Íelativnl
hodnolu přlnosů nebo hodnotu jednotiivých značek' Předpok|ádej.
m€ dále' žezákaznÍk uvažujeolřech značkách'A' B ts C ě usoudl, že
přlnosy pÍo něj majÍhodnotu l50 do arů, ]40 do alÚ a ]35 do arú'
]50u-|i nákady pro zákaŽnlka stejné' ie Íe]mé, Že se zákaznlk ro}

Nákady jso! VŠak ]en zlldka stejné. KÍomě kupnlC€ny k n m
patřl akvizičnl nákIady nák|ady použÍváoí, nák|ady na údÉ.
bu, nák|ady v|astn|ďví a nák|ady na zbav€nl r€ výIobku'
Žákaznlk s čaío koupl dÍažšl značku, pÍotože zmíněná značka
s Vyžádá niŽšl nák|ady ]inýCh typŮ' PodÍVe]l€ se nB tabuk! 6.4'
A, znaČka s ne]WššíCenou' mé ce|kově nŽšínákády n€ž značky B
a C 5 niŽšlcenou']e]asnq Že dodavate|A Wkona| dobÍou pÍáci, když
snÍŽi| pío zákaznlka da|ší nák|ad} Nyní můžeme ýovnat hodnolu
plo zákaznÍka vš€ch tří značek:

hodnola pío zákaznka.načkyA = 150 UsD - 130 UsD = 20 UsD;

hodnota pÍo zálaŽnfta znatky B = ]40 UsD - 135 UsD = 5 U50;

hodnota pÍo!ákazn|ka značkyc = ]35 UsD - 140 UsD =-5 Uso.

zákaznlk dá přednoí značce A' protože Úroveň !'hod ie vyš'
šl a nák|ady pro zékaznÍka nižší, a e nemusÍtomLJ tak být Před.
pokádejme, že by se \'robce A lozhod účtovď mlsto ]00 dolaÍů
]20 doáÍů, abyVyuž \4/ššíVnímané úrovně přlnosrl. Pak by nákady
zákazníka mlsto ]30 dolaÍů by y ]50 do aÍů a pÉVě by se íovna y
hodnotě beneíllŮ ŽnačkyA. ZnačkaA by tak moh a kVů sVéChamt.
Vost ÍÍatit p|odejVe pÍospěch značky B

Manažeř Ve|miČasto p|ováděil ana|ýzu hodnoty pro zákaz.
níka' aby odha|i sinéas|abé íránky spo eČnoý] ve VÍahU k lůz.
ným konkurentům' zde]sou h|avnlkoky takové ana|ýzy:

HODNOTY PRO ZAKAZNIKA
r .r l r i

Náklády Plo zákaznÍka u třlznaček //l:

t00

t5

z
l

6

BC

90 80

25 30

710

11

55

58nák|ády na zbaveni 5e VýÍobku

130 140

L

z.

3.

|dentifikuite' kteÍých h|avnÍó v|astnoltí si zákaznÍci
Cenl' ZákaznlciFou dotazováni' kteÍé Vastnoí a j€jch úÍoVně
h|€da]lpřiVobě VýÍobku a j€ho dodavatee'

zjktěte kvantitativnl dú|e'itost různýd v|astnoíÍ.
Zá.aznk,5o.po'áoa-i 'abyohodnot'd:hŽitost.oznyc va(I.
noíl']eí|iŽ€5eVhodnocenÍzákaznlciwznamně|išl,mě bybýt
ío.dě|eni do lůznýth segmentů'

zjistět€' 

'ak 

si vede Jpo|ďno't a jeií &on&Útent| při
p|něnl iednot|ivýó ákBzÍCký(h kr|téti| ve wtaňu
k iej.Ó dú|e,itoJti. zákaznki popi'ujl' jak vidl Výkony spo|eČ.
noíia ieikh konkuÍentů u každév|astnoíi'

lJ keldé v|astnos|i ana|yzujte, iak hodnotí zákárnlcl ve
sp.C|flCkém ségmentu výkony ipo|ečnostl v poíovnánÍ
s výkony h|óvnlho konkurenta. Jeí že nabldka spokČnoý
t Dředčl nabldku konkurence Ve Všech dů ežitkh Vastnoíech'
nrdŽe 5po ečnost žádďVyššl cenu (a tudlŽVYtěŽitVětšíz1sk) nebo
žádal51ejno! cenU a Ískat Vyššl ÍŽní Pod l]

s|edujte hodnotu plo zákazníka prúběžně. spo|ečnoí
rnusl perodicky aktualzovat anaýzy hodnoty pÍo zákaznÍka
a svého poslaveníVůč konkUrenci tak, ]ak se ekonom ka' teCl].
noo9e a V|aínoíiVýrobk] Vyvíjejl'

z|ilčnir ná& y í|^ n.čky konkuÍcn.ů. Tato stíat€8ie' nazývaná dePGitioning konkuÍcnce' má
smysl' kdyŽ kupující myhě Připisují konkurenčoi znřc€ větší kvditu' než tomu !€ skutečnosti je.

změ t víhy dÍůeŽitocti. Marketéí by se měl Pokusit Přeýědčit kupující' aby PřiPisovali věrší
důležitost vlastnostem, v nichž značka ryniká.

Upoutat pozomost na př€líížené vbstnosti. MaÍketéÍ by měl Přitáhnout pozomo,t kuPujících
na Přehližené Vlastnosti' j ako je sý nebo 9?očetni \'ykon'

Změnit ideály l(lPujicích. Marketér by se měl pokusit Přeýědčit kuPující' aby zněnili s.É ide-
áhí předstawu iedné nebo i'íce vlastností'ó,

M^íketin1oÝi ýs!ýk^ Áťinace anal,4 hadna,! ?ra zlžAaz''?a PoPisuje technii<u náIdadů e užitků'
kt€rá poslÝ.tuje další Po|led na rozhodování zákazníkl v konkurenčnim prostředi'
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. .::Jiu l'hodnocování si sPorřcbitcl \}Ťváří Prefcfcncc mezi značkami v souboru Úbč
'' '. :potřebitcle se můŽe talé vytvořit úmysl kouPit značku' kterou nejvíce Prcferuje. Při

. ::ci nákupního úmyslu Pal< miižc sPotř €bitd dojit k Pěti dílčír ro7hodoutím: aečk'
. : : 'A.)' dealer (dealer 2), mnofutvi (cden počítač)' načasovíní (o víke ndu) a platebni

nÉtoda (kÍeditni kartd)' Nákupy ťfobkiL lQždodenní Potřeby zahrnují méně Íozhodová-
. -]:ťm}'šleDí' NaPříuad při kouPi cuku přemýšli sPotřebiťeljen nálo o dodavJteli či

''.čkteÍvchp.íPMcchscsPotřcbit €Iémohourozhodnout,Ženebudoufo.málněhod
. - . : c.hny zD.čký a v jinych připadcch mohou ovlivnit konečné rozhodnutí ťušivé fak

TRHU

' ' : . cMPENzAcNI MoDELY sPoTŘEB|TELsKÉHo VÝBĚRU Modcl očekáÝaní-b odnota ' ie. ]. Izrčním modcl€m v tom smy.lu' Žc Ýnímané dobré nspek!Í ýrobku mohou pomoci překonat
:]:nraĎé šPatoó a:Pekty. sPotřcbitclé však m@ná ncbudou chtít invcsto*lt tolik času l eneígie

' j:o.cní značck' crsto se uchyl{i k',mentálním zkjatkám.' spočívíjicim v růŽných,jednodř

' .]: hcurisúkÁch Ýbě!u'
n.konP€nŽačnlch modelů spotřcbitelského ýbčlu se Po7,itiýní t ncglltivni stránky nemuí

. :1:uŠit. HodDoc€ní jednotl]ýh vlastností bez ohlcdu n.! ostatní usnadňuje spotřebiteli Íoz-
: ':]. ile tlké zv7šuje Pr.ItděPodolrnost, Že by sPotřcbitci došel k jinémtr rozhodnutí, pokud Uy

:l: .]ťtailnčjši hodĎocení. Uvedcmc si tři takové hculistil9 Ýýběfu:

.a|,Jdě konjunktir'Íli h€uÍistiky si spotřebitcl stinovi minimální přijltelnou úÍovcň každé
].:xosria zvolí první 

^ltenratiw' 
ktťt'1i sPlňujc minimíl úÍoveň tro všechnyvlastnosti' I(dyby

' .:1iík]id Lindn Brownová rozbodl.t'Že všechny vlastnosti musí dosáhno t al €spoň zDám]<y 7'
.. ir se rozhodil Pro Počítač B'

- l.úkognfcké heuÍistiky se sPotřcbitel Íozhodnc PÍo ne.jlePší 7načku ní ?.ákládč jcjí ncjdú-
]: '].|:í Ýním.nó vlístnosti. Kdyby sc Linda Brownová rozhodovala podlc tohoto pÍnvidlx'ýybrí-

'  . :  . ipočít ič c '
'-. Žiri heuÍistiky postupné eliminuce sPotřcbitc1 sÍ()vnává ZnlčlvPostuPně Podlc pÍnvdčpo'

: . . srDč 7rojené vlastnosti - kdy pravděpodobnost volby určité vl8tnosti ie pozitimč koÍclova-

' . .i i drilcŽitostí - .| Znáčlry Fo!' lyřlzovány' jcstliž( ncsplň'{ í min i'nální PřÍatclnč úíovnč'

'' -'.::..ilrilry uíčiré osoby (nltPt jcjí znílosti značck n€bo !yíobků)' samotné rozhodnuti o koupi
. .-:.]iúrrPí Početa podobnosti dostupných znnčck t člrso\,Y dak spojcný s rozhodnutim) a spo-

|. '.: <ontťxt (n.l|i' potl €ba osPravedlnjt nákup Přod kolegou nebo šófcn', to všc můžc mít vliv
i j] J i.k jsou při Ýběru Použity heurjsdry Ýbčru'.r

.. :::nitelé sc nemusí Při svém ro7hodováni o kouPi váy sPokojit jcn s Použitim jednoho rypu
': ':ciho praúdla. V někrcrých příÍ,ldech Používaji nčkolibfázovou rozhodovací straregrr'

'j' .:. .Je dvč ncbo více fozhodovlcích právidel. Mohou například použit lekomPenzační Pra
. .' -.J!.mě konjunktivní heuristiku, pÍo omezcní počtu značek na zvládnutclně'jší Počet, a pak
| : . ::: ,b\íďícÍ Značky' Pochopcní' zda a.jak spotřebitelé zkoumají značk],' může být kJiticlg
1.'..: ': ].J.n 2 důvodú závÍatného úspěchu kamPaně Intel Inside v devadcsáíth leteclr 20. století
r : . arm, Žc znáčka ačala fun8ovat prc mmho zákiznil.ů jako jcdiná značk. - byli ochotní si

''' ''' ::: oJobní počitač, ktďý mčl mikroPÍoasÍ od Intelu. výrcbci osobních počítáčú, nípříklad
i -..neboGiteway'nemčlijinouvolbu'nežPodporovatmtketingovéúsilispolečnostiIntel'

F. ] ': |AKToRY I kdý budou spotřebitelé zn!čky Poctivě hodnotit' mohou mezí kuPnim
;: : : kupním roÁodnutím zasáhnout dva ob€cné faktoly (obr ó.ó)'6aPÍvnínr faktorcmjsou

lwrt iiných' Rozsah, v němž Posto.i jiné osby snižuje pr€ference Pro určitou altematiw, závisi na
1 : ]]xich: 1 ' na intenzirč negativoiho náaN druhé osob}' na alternativu, které dáÝi sPotřebitel
] . . ' . : :] 'n ']motivacisPotřebite l € !yho\ 'čtpřánímdÍuhéosob}ÍJcímintenzimějšíjen €gat iv iý
1. ' ' : - . .o lobyačimjctatoosoblb1iŽšisPotřebite] i ' t imvícej ispotřebite lpř izpúsobíslujnákupni
:lll: . ' : .:l ršak 1 opak prefereDce nakupLljícího pÍo určítou Žnačku se zyýší' pokud se někomu' koho

1 ' :1ěŽ tlto značka značně Líbí'

KAPITOLA 6 2]5
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s náaÍy dÍuhých je spoj€na Íole n*ivislÉh bodnotitc|ů, kteři publikuji ýá hodnoceni' i l"
kladůn Pitří consumeÍ Repofts Poskrující objektivní zprfiy odborníků o všech tyPcch r.- 'É
a služcb, neboJ. D' Powers, kt€rý podáÝí hodnoceni tutomobilů,finlnčnjch služeb, ccstovních . ':lt
a \ýfobků Laložcná ná názorcch spotřebitelŮ' d e filmové kriti\ knižni a hudellní reccnzc: Ši
á hudební Íec€nze ál('ailců na Amazon.com a st'ilc se zvyšující pďet chat roonú' kde lidé d...-.B
o ýobcích, sluŽbách a sPolcčnostech' sPotř€bitdé jsou nePochybně rčmito bodnďjeními ol|r-a.!"
jak ukazuje úspčch nizkoro zpočtoýého frlmu Moje astó řécAó sýatba (My tsig F^t Grcck ut : 

- 
a '

jcmuž se dostalo velké nnožstvÍ příŽniýh diváclTch Í€c€nŽí ná mnoha w€boýh strfukách.
Druhým fáktorem jsou neď€kárané situačni faktoÍy' ktcÍé mohou náhle Žměnit nákup[ 

-'{Linda Btownoú mohla ztratit pÍáci,jiné nákupy b}'ly naléhavčjši neho ji mol'l odndit nčkteí ] :- -
davačú' PrcfcÍencc a dokoncc ani kupni úmyďy ncFou sPolchliými dct€fminanty nákupníh. j'-

vání
Rozhodnutí spotřcbitc1e kuPni fozhodnutí změ t' odlo't nebo zavrhnout je ve Žn!čne .].

ovlivňoÝírc Ýnímmým Íizikem.6 Existujc mnoho Íůzn}'ch t}?ů rizika' ktere mohou spoúe: :a
vnímrt Pň nákuPu A sPotřcbě produktu:

}.uíkčni rtutko - ýrobck nebude fungov t pod1e oč€káúní.
l]zické ÍiŽiko - ýobck bude hrozbou pro $zickou pohodu nebo zdraví uŽivrtele ncbo ]::]. ]:
lidi.
Finančni ňziko - ťrobek n€bude mít tnkovou c€nu,jakí za nej byla zaphana.
spol€čenské riziko _ ryrobek budc ryp.rdat před ostntnimj lidmi traPně'
Pe1chologické riziko _ výrobek Dc8Etivně ov1ivní dušcvni pohodu už,ivatele'
casor'c riziko - selhání ťrobku powde k nákladúm ušté PříIežitosti n, €zeníjiného' usF.i l

MnoŽství vnínranóho rizika sc liší podlc 6nančnj částlv' ktcríje vc hřc'ryše ejistoty o vlastno.:..:
ýlÍobku 

' 
mnoŽství sebedlivěry sPotřebitelc. sPotřebiťc1ó si Pro snižováni rízik.l v}.tvářejj ru:jJ.

PostuPnjiko jc ryhýbání sc rczhodovánÍ, s|ÚomaŽdbvání informací od Přát€l a Prefercnce pro .. .
náÍodní ?-nrčlv :l zálul9' Markctóři musí mzumět fíktoÍúm, krcÍé v€dou u sPotřel'itclú k P\-..L
rizikla musí Pos]q,tovat informace i podporu vedoucí kc sniŽení vnímxného rizika'

t l ' ' i .5 Pr l t r l  i iu1lní e1r irv l i l rí

Po nákuPu by mohl $Potřebitcl cítit nesoulad pnmenící 2c zachyccní uíčiýh zncPoko''ivých nttŽ1
kú nebo zc za61cchnutí přízniýh \yjádř€ní o jinýh značkách' abudc Zárol€ň Pozornějši k inJbÍ-':
cím' kteÍé by Podpořjly sPrávnostjeho Íoáodnutí. Markctingovó komunik.lční Prostřcdl9 b)'|: .]''
podporovat názory a hodnoccní, ktcré oPodstatní sPráltost spotřcbitclovy Volby a pomáhrtji : L
chovat k€ zničce dobÍé Pociry

UkoI mafkctéra píoto nákuPcm n€konči' Mďketéři n1usí dedovat ponákrPnj spokojcmst.].:
níní a způsoby použjvání ýfobku.

PoNAKUPN!sPo(oJ€NosT co rczhoduj€ o spokoj€nosti záka7'íh s úkupemi Spokojcn .'
je vztahem blíZkosti ďcká\'.íní a vnímané funkčnosti ýrobku.Á, Pokud funkčnoý nesPlňuje o.c*
v{ní, sPotřebitclje zldamán' Jeúliže naplnj oč€kávánj'jc spotřebltel sPokoj€ný' Předčíli očeli\i
a je plně funkčni' je spotřcbitcl Potěš€Íý' Na těchto P ocitech ,,álež1' zdn si zíMznik kouPí výrÓr.'
znovu r zda o něm bude hovořit Příznivě ncbo nepříznivč př€d ostatnimi.

sPotř€bitclé si v}'týářejí'ďckáuini n! základě sdďcni,lt€ná obdÍžc|i od pÍodejců' přátel á 2 J:
ších iďoÍmačních zdrcjů' cjm větší ro7dí1 m€zi očekáváními a Íukcností, tím větší ncsPokÓjcnÚ':
Zde zá1eži na ton'jak se s tím spotř€bit €l ,!')'pořádá' Nčktcří spoťřebitelé tento rozdíl Žveličují .lj'.'-
velmi ncsPokojení'jiní tcnto roŽdil minímalizují ajsou méně nesPokojení.íF

Dúteátost Poníkupní sPokojenosti nMnačuj€' ž€ tv'rz€ní o ryobku musí pravdivě rePÍe7,enrol::
jeho bčžÍou fun|tnost. Nčktcří Prcdejci se dokonce záměíně o funkčních Ljrcmich ýýrcbku \1i..
řují zdrŽenlivč, aby spokojenost sPotř€bit€lc byla lTšši, ncž očekával'

PoNÁKUPNÍ JEDNÁNI sPokojenost, n€bo nespokojcnost s ryrobkem ovlimí náďedné chorr:-
Je{i sPotřcbit€l sPokoj€ý eldstuje větší PrarděPodobnoý' Že si ýobek kouPí znolu. Data o \ol-

l .
2.

5,
6.
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. l l l  |]]|| j i Ic]Íi]n t .rsoI is s člÍl lk}. () | l )v i]ť|] l j l )Ž|] l ,s1ťťl l  vylLŽi lí počÍačc' I((nč l( ,h(,
.  t l l l r t  t l . r l rč krni ly k a ' t1r l .||tI  i1] ic|í \|íŽ| l)s|í7ik lh i]( i i '

' ) 1 P\ l soaY P0tlŽlv^t]i A ;1flA|r(lVl\líI ![ l'/YR0lil(|/ Nlll|(ct.ii Lrv n]čli ti]{.
, .k.wdi. iýÍ(, l lťk VyuŽí,. j i  r  ixk s.  h(,  ? l) ' lÍ| i i  (v i?.)br 6 '7) '  KLí.(M!l  Promčnno(! ( .ct .

:L diiÍx koi7unjr.ť i11|obku .nn r.!1h]L']i 7lik.l?llni rlroiicbuii urČiď r']:rcbck, tnll

'  L !Í. i t i r  n i  tÍh'rbl  s i  ho koUti1 i7n(,Vu'
l. !lťi.il!ii.I\ lJřileŽitosií kc 

^Íšcni 
l;.kÝťiLť u7n'|iIli vÍn)hku s. nlbí7í. kdr'Ž sc ý.Í.ii

'  . ,  ťru'n ' jn i  \ ,\ iobki j  l !ši  od skute. i(^1i '  SIJ l) l iťhi lc l l  o.nihr iZLl jí \íIobh's rťl . t inT.
' ,  l \ ' l  ! . is ,  I lnÍÓ 'e Přeťc l] j  ic j ich Žn1,t ' ) l ){ ' '  .  l ( l . l [  ?ť srr l rcqií,  j !k urychln i( ' j iťl l

]il ikr DihÍJZení !.}rob] s konlJir!)ÍI $ |Í[C|), udillJÝi nebo ročnn! obdobj'n'
' ]..ťk n i PiíldJd l,ouŽi]o kr nrpanč vli, il(l ni l)ic( |! {l ni lťfn 

' 
čas ('iitř' ,Ulr ni kal tičk\

L {Ílrc!.ií b\' 
'lnjlo 

brí Poslo'toval sllÍitbilťli]!] ]cpií infornracc o amr: 1' kdv 1xl
.. ]ro!Žjt ! kdv bude třcb! lio nahrl]it lrcll.' 2' r, vnč,{lé úrovni fu.kčnosti. BltcÍi.

' .i l.'l)UdoÝ!.é indjkitor}t ktcrč ukazu]i' ]t('|jk ť|..lji. jcitě ZbÍ'í, zlLbní ktrtličkv nlií
l||ť ukazÚí.í nlkolikjýN opoticbovin. r|(|' sIll(l Dciicdnod!šší.está ke 

^;š.nó!.''tr Í v Piípxdcch' když skutečnč l'}alŽii,á|ri Výl)|rk! ic lrcnší než oPtnn ní nelro dopo
' {\th pi4]adc.h í]u5í bí-t spotřclrilcl. |ic$(t(l(i)v'ini o whÓdli(h Pravidelného Po!Ži

l lrickonÍ'íny po ten ciá]. i PřekiŽkv, hrii í. i V!ši ín U pouŽíví í.
t itLritctil l'robek q'hodi' poticblji nr.|kct.ři Vč(lčt'jxk se h(, zbavili, zvlíště v PřiPx
ij.k nniŽc |oškodit 

'iiotni 
Prosticdi (lr.tcric. |ldsto\t lxhťe t plcchovkv Ód .ÍPo]li
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á PaPlÍové Plenelg). Zvyš€né }€řejné Povědomi o Í€cyklrci a ekologické ohlcdy' stejně jako stižnÉ
sPořebitelů na to, Že musí vyha".vat kÍásné lahvičky, vedly frarrcorrského ýrobce parÍínů Roc.*
k tomu' že zavedl řadu voňar'ek, krcé at po rprázdnění dají znovu neplnit.

6.4 Další teorie o rozhodování spotřebitelů
Proc€s Íoáodování spotřebitelů s€ \,ždy ncl]víjí podle pečlivě sestlv€ného Plánu' Pfoto je dť eŽj::
včdět o da1ších teoriích a názorech na to'jak docháŽ€ji spotřebit€lé k Íozhodnuti, r vědět, kdy taloit
tcoric aplikovat.

ii.,í,. 1 [lrover!';LlrgaŽtlva t l Lls ťi slmtřetlitciri

Modd očckÁyáni-ho<rnota přcdpokládá vysokou úÍoveň angažovanosti zc stÍany sPotřebitele
Ángržavraoot spotřebitele lzc dcfinolqt jeko úmveň angaž'!9nosti a aktivního zpracová\ríni inloi.
mací pÍot{děného s?otřebitelcm v r.akci na maÍketingoý Podnět (naPí zhtédnurí Íeklamy neb:
hodnoccní určitého výřobku nebo ďuŽby).

MoDEL PRAVDĚPoDoBNosT| zPRACoVÁNl Model PŤavděpodobno9ti ŽpfacováIrí fotmulo'
vaný Richardcm Pettym a John€m cacioppem' uznávaný model formovánÍ a Žměn postojů' popisujc
spotř€bitetské hodnocení v přípádě podmín€k l')^oce i má,lo angržowného nákuPu'?a Podle jejicÍl
mod€lu €xistujÍ dvě možnosti| tÍa.. etřcd.m, na nlž ryí{ření n€bo ?měna pfftojů qžadují hodn.
př€mýšlení a jsou založ€ny na Pečlivém, racionálnim PromýšIení nejdůležhějšIch infoŤmací o vrob.
ku nebo ďužbě' a trnsa pcrifenú' ná nIž vj.tvář€ní n€bo změne názoru obsahlje v Porovnání s piéd.
choí mnohem Déně Přcmýšl€nl a.je PoslouPností Nociací znač|ry s pozitivními' nebo negatiŤ|ií!.

P€Íif€Ínlmi Podněťy. PřiHady P€Íif€Íních Podnětů spodebitelů zaimují doPoÍučcní známé osobnos'
ti' důvěryhodného zdÍoje nebo 'iákékoliv osoby' kteld ryjáďí poŽitivní po.iry

sPotřcbircIé sc adají trasou stř€dcm Pouzc t€hd' mají-|i dostarečnou motivrci, schopnoí
. přícžitolt Rcčeno jinými slovy, spotřcbitclé musí chtít áodnotit uéitou značku do deteilu' mus
mít v peměti nczb}tné znalosti o dfié značcc' 9'robku nebo ďužbě' r musíjim byt poslgtrrut dosta-
tečný čis á íPŤávné Podminý, aby to rnohli učinit' Pokud kteÍýkoliv z tčchto tří faktorů chybÍ' budou
mlt lpotřebitelé tendenci lydat s€ Po trase peÍiferíi a u.!ážovat při sÉm rozhodovánÍ o vedlejších
a méně podstatnych faktoÍ€ch.

MARKETINGoVÉ STRATEG|E Pň| NÍzKÉ ANGAŽoVANosT| Mnohé !ýroblgjsou kupován\
v Podmlnkách nízké angažovanosti a ncPřItomnosti význann}'ch rozdíů ín.zi značkami. veztné-
mc si naPíklad sůl. sPotřebitclé PÍoj€Wjí v této kat€gořii výrobků jcn málo angažovanosti. Jdou
do ob€hodu a sá.hnou po nčjalé značce. sá}nou-!i po stEné značce'je to ,. zvyku' nikoliv 

"'E 
si|né

věÍnosti značc.' Existuj€ dostatek důk.zr], žr spoÉ€bitelé pÍojetují nízkou an8ržovuost u většinl'
laciýh a často nal$Povaných vyÍoblú.

Madci.ři mají k dispozici čt}'ři techniky' usilujícl o Př€vedení ýobku s nÍzkou angažovanoý
tí mczi ýobky s angažo!"rností qaokou. zr pÍvé, mohou sPojit ýobck 3c zálcžit$tí \,zbu^jící
zájcm' naPřlklad zubní pasta cEst je 

'Pojována 
s bojen proti zubnímu kazu. za dťuhé' mohou spojit

vÉob.k s osobní situací' lÍerá si lyžáduje angažovanost - napřÍklad ryrobci ovocýh šťáv začá-
li k Posll€nl s\ých nápojů Přidávat vitrminy či pÍÝI(y, napříldad vápnÍk' za ď.tÍ, maÍk€téři mohou
rymýšlct feklamy, kt€Íé v}volají silné emoce spojené s osobními hodnotami ncbo obímou €ga' jako
když ýrcbci vloček a jinÉh obi]nin k gnÍdani Přiěli s Íeklamami zdúÍazňujldmi' ják j6ou obi]niny
zdrevé pro srdce dosflýc} á PÍo ďoulý ávot koÍunovaný Íadostí z Íoďny. zr čtvné' máÍk€téň
mohou Přidat nějal.ý ó]úežiý prrdq j.ko když spol*noct GE uveďa nt tÍh vcrzi ž,ámvek "SoÍt
whitc".I gto stÍategie však v n9iletsím Příp.dě zvednou angažoyanost sPotřcbitclc z Íú2ké Polohy
do sthnÍí a nikoliv ne ytně ho žcÍtou k v},soce $gaŽo!"rnérnu nákupnímu choúní.

Pokud i Přes úsilí maÍketéni a16tárrou spotřebitelé málo an8ažovBď' jc Pravděpodobné' že s€
vydaji Při hodnocení po tťá5€ peÍifémí. M.ÍIGtéři musí věnor.rt zvl.íštní Poz.Ínost tomu' aby poslgŤ'
li sPotřcbitclům jed€n či více pozitivních podnětů, aby si sPotřebitelé mottli o6Píáwd1nit volbu znaČ-
Iý známost značky múže být d.ůleátá' je-,diže se sPotřebhelé rozhodnou kupov.t jen značku, o niz
ncjvícc slyšeli nebo kterou nejúce vidě.li. ca,té oPakování Íeklamy, úditclné tPonzoroÉní a energic
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PÍoménavýroli s iizlo! mqaŽoEn!ýi V! Výobék j 
'ys[o!

'  ob; .b
uridoni , i Éli]e(fu jáQ cPá e ]e']l

] :. ]:irj$!r (cstamj,jtk Posjljt znímoý značky. Nlohou být'ry"JŽir'v i dnlší PcÍiícrní !íznn]9'
. - :1: .blíbcné celebÍiq,, lťÍnktivnÍ balcní nebo přitaŽlivá PfoPq{acc) to všc mLižc PřovíŽii

. . .PíxPčch7n ky'?x

] l . ' : l . : . l  cHoVÁNÍ PoDN|CENE RozMANlIosŤÍ Nčktcró MkuPní s i fu icc chuakter irujc

]''',. ' ]]]t|iDost, tle výl7né rozdily mczi Znlčkaňi sPotřclrilcló mczi nimj čmto Piechiizejl'
'.] :nj lrčité |ředsta\T o sušcn]dch' vybefc si bcz vclkého rylrodnocovlíní suše <y jedne

] . ] .tiori \ýj obek tePr.\.c Při konzum.rci' Příště nijŽe sáhnout po jiné znlčce jen PÍoťo' Žc

' , :!ťt jinou chuť. Kc zmčnč značek ?de ncdochází Z nesPokojenosti' i.Le spíše Z touhy I

' . ..]lečnost mi na trhu vcdouci postavení a mcnŠí znlčl(y v této kategorii ť,Íobkú přijínají

i  
-::gje,Tržníl idÍsebudesnažitzachovatdosavadnínÍkuPníchovínítín'žeobsldípfostor:: ' .i:|uznými,, e odlišnými veízeni lyfobků, bude piedchÍZet nedost,ltku zásob' a budc

. 
'. ..iÚIó PiiPominkovó kamPa!ě':|ÍŽni níslcdoýatelé se budou pokoušet přilákat sPotřcb]

.|] . .]i':|i.iÍozmanitost nabídkami niŽších cc!,včtším množstvím sušenekv balíčku' kupony'

lll ' 
.':: r reklamou, ktcrá se pol.ouší rozbít nákuPni a spotřební cyklus zák^zniká Prczcnta.i

l . '::u. rby vyzkoušclněco nového.

i  L: i i ri l r ',.r,:,: i r lt ri ir,, ri I i i ;t l ir::,-|,trr,:iLL;

- .]iskuse o nízké ingižovanosti r nekomPelizlčnim ňodelu,spotřebiteló nc !ždyzPli-

:: ]ri ie rý.hle sc roďíjející oblastí wzkumu sPoťřcbitelů. Jcji v]znamči identifikova|i
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MABKEÍ|NGoVA V5UVKA: PAST| PŘ| RoZHODoVÁNÍ
jay Ru95o a Pau| shoeÍnakeÍ v€ 5vé knize Dtr's/b' ř/aps odha|uil
10 n€]běžně]šÍch chyb, kteÍé manaŽeřipř]svých rozhodnutÍch dě ajÍ'

l. stlemh|avý skok. shromažďuil ]nÍolmace a Činl ŽáVěÍy, .niž
by si Uděla|i pár minut času na přemýš|enl o podstátě pÍob|ému,
př€d nÍmž se ocit|i' nebo si pÍom}s|e|i, ia| by podobné Íozhod'
nUtíírě|o bý1uč]něno

2. zas|ep€nost Íámcém. Řeší špatný pÍoblém, pÍotože si !ž
lytvořili m€ntá|ní íáne( ke sv€mu Íozhodnuť, a to b€alryš|en'
kovilě, což Vede k tomu, Že pieh|ižejÍnejlepš|a|teÍnalivy řďenÍ
neh'n fiÁ|. | 1^ al.|. A dn$'irA. a

:|. l'|€dostaóé ověř€n| Íámce. NedeÍinujÍ vědomě problém vÍce
neŽ jen j€dním způsoben nebo s€ neóají přehnaně ov|ivnit pii
íUpemdÍuhých'

4. PÍehnaná dúvěra ve v|astnÍ úsud6k' N€shÍomáždí k lčově
dů|ežité faktické infoíma(q píotože majÍpřehnanou důGÍu v€
v|aínÍ domněnky a názo|y'

5' |(Étkozlaké zktatký Nepřiměřeně se spo|éhajl na "pÍav d|o
pÍavé ruky'' což 5e pÍojevuje plehnanou důVěrou V nejsnadněj
doltupné infoímace nébo upnutÍm 5€ na infoÍmacq kteÍé jlm

zd7ola] ] Edwďd Rulgo a fu J' N' shoéna|n\ aecis]on |fps| Tan BariBE lo B|ll
RBs! a PdÚ| J' H. lt'oema|Gí |í.ímúq o&islí{': eelw ll Bld uc Ft|sl tlnb' New Yott] ooubloday 2oo l.

v kiž,dodenním Íozlrcdoúni sPotřebit€|ú mnoho různych hcudstik r přes']dků. Heuristilvjsou f:i
vidla typu 

'Prividla PÍavé ruky" nebolijakósi mentální zkatky v procesu rozhodování.
Heufistil9 sc dostáýají do híy tehdÍ kd}"z sPotřebitclč Př€dpovídají pÍavděpodobnost budouÚ:j

ýsledků ncbo událostí:?ó

1. Hcudstikr dostuPnos.i. sPotřebitcló zakládají své PřcdPovědi na Íychlosti r snádnosti, s rj
jim přijdc na nysl určity možný výllcdck' Nap{dne-li však spotř€bit €lc tcnto možný ťsl€..I
Při]iš rych]c' mohli by Přecenitj €ho pravdčPodobnost' Ncdávné s€lhání ýobku můžc apiíL..
vóst sPotřebit€i€ k tomu' Že zveličí PÍavděPodobnost budoucího selhání ýobkrr, člmž bude \:.:
nakloněn ke koupi vÍobku s€ z{íÍukou'

2. HeuÍistika rcPr€z€ntattvnosti. sPotřcbitclé zá.kládají své předPovčdi na tom,jak ícPr€Žcnt',]tn:'
je vlsledek Projiné příklady nebojak sejim podobá'Jcdnim Z dúvodů, pÍočje rzhlcd baleni rúl
ných Ýrobků ve st€jné kategori' tak Podobný, můžc bý tq .'€ chtěji b}h Poklád.ány za předsta|: .
tclc katc8orie jako c€|ku.

3. HéÚistikr Prvnilro dojÍnu ajého po3tuPnych změn. sPotřcbitelé si urvoří první názo! a |.
ho Podlc dalšich infoÍmací upíall'ljÍ' U markctérů ďužcb jc důleŽité učinit hned nlPopťrc siLt
dojem, aby y/';kl příznivý účinek a nástcdú zkuš€nosti byly interPretovány v příznivčjšim své.:

Povšimnčtc si' žc mafketingovi manažcři mohou Při ýém Íozhodování tak€ používat hcuÍisLl.
a Přcdsudl.I Marketingov,t' ýs!ýka Pasíi ?ři rczbadoaófií oóhúu:e 10 běŽných chyb manúerú P:]

ó..{''j ]M'::lltrilrrj .tičttLricrr,í

v}zkuÍřnici zjistili' žé spotřebitelé při acházení sc svými p€nězi PouívajÍ mentiílni úč€tni.ti!'
McntálÍí učctnictví se týká zpLsobu, jímž spotřebirclé kódují, katcsoÍialjí a lyhodnocují fnmč..

6. stře|ba od boku. Věří' 
'e 

si dokáŽí uďžet V h|avě vŠe(-n
infoÍmacq kt€É ziist]|i' a proto př rozhodovánÍo konečnévoř
splše imp.ovjzuj| než aby poltupova|i sy'tematický

7' skupinová i €lhán|' Pl€dpok|jdajl že UŽ jen sdmotne 7ac(
jenÍmnoha chtlďch |idlpov€de automďcky k dobÍým Vo ba-.
a pÍolo selháVajl při lkení procesu skupnového rozhodován

8. seb€k|amání oh|edně zpětn€ vdy. ChÉně in|eípÍei.
pÍedcházeiící Ús|edk' aby chÍáni|i v|aínÍegq nebo se nech:
oV|ivni| zkÍes|€ným Vnlmáním nrinuloíi'

9. Nepoř|'ovánlŽáŽňanó. Předpok]ádají. že z předchoŽích.k'-
šeno'ť s€ poučí automatiďy a proto neudÍžUjÍ syíemalic<
záznaíry, kleíé by jim umožn.|y s|edoval výs|edky v|as|nich ío:.
hodnutla ana|j/zovat ]e. aby odha izásadníponauČ€nlz ni.
vyp|}'ajkÍ'

t0. l{€dostat.čná kontÍo|a vlasfiíCh oroceso rozhodování.
Nevy|voř| si uspoládaný píl9lup k po(hopen| v|aínÍch íozho.'
nutí' takž€ zůstáVa]l neustá|€ Wstaven] Všen předcholn] devi
pastem ÍoŽhodován1

I
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qnťL. 
-]Žností 

volby. Fofmálně bylo definováno jal.o ,'tcndencc ke kate8oÍizici finančních PÍo-
.*i:ir]odnotoýhPoloŽek.,přestož€neďjstuježádnýlogickydůvodkek csoÍiŽaci,tzn',

! fi-. r ..-;Jsto rczdělují s€ úspoÍy na odlišná konta, krcrájsou Určcnr k Mdilným účdůn'Přcs.

lm :j' :.] ploslicdk{ z kte!éhokoliv konta mohou být pouŽity kjakýmkoliÝ cílům'^
L::.: ]::J.]mc napří<lad,že utratite 50 do1aÍů z.] vstuFenku na ]<oncert','Když n^ něj dot^zítc,

Úrí:ť '] !:.zÍitili vstupcnku' Zřejmě sc vám ncbude clrtít kouPit si dslší Etupenku za 50 dolani.
. .!'-... _ :.!ld. j stc cestou k Poldadně zt.atili 50 dolarú. V této ďtuaci si mnohem sPíše vstuPcnku

r1ur,. . : ;:::c' PřcstoŽc ztracená částka by|a v obou PříPadech stejná - 50 dolaró' reakce byly vclmi

nÍ$l]|tr. .] - .f!ín PřÍpadě Ftc ,i v duchu Přidělili 50 dolarú na návštěvu koncertu' Koupě no\.cho

i1aru-:.:: .| řekloči larozpoč € t ,kterýjstcs ivduchupř idčl i l inakoncert 'VdÍuhémpříp.děztra.
e.a ř :. . ) Židn.ho @počtu nep&řily, nkž. Ío7,Pect uÍčcný ru konccrt ncbyl Překročen.

rl;: ::::yd.r T}rrlcra z Chicagské univeÍŽityj€ ncnnilní účetn;ctví založ€no na souboru klí-

, .r:' 
-:. 

:::: nlrii sklony k tomu, aby od cebe odděloÉli přínosy. Máli pÍoto nčktery Prcdťi
: - - :. j . Y'cc neŽ jcdnim pozitivÍím Íozměr€m, jc lyhodné ocenit lci7-dý rozmě. odděi€-

n. '' ..::il.] scznam mnohonásobnych výhď ý€lkóho pÍúmrlového ryrobku ýyPldá lčP€ neŽ

rl .. . .:l tcníjako ccl]<u'

. mrl .::: mlrií sklony spojovlt ztÍáty' Mďketéři nnjí ýazfu,u !ýlodu' Pokud Pí,dáejí výÍo-

EL' . . : .]k lJdymohoubýtPř jdínykvelkémunákuPunččcho.j inéhoTi 'kdokuPujídům'mJj i
e"ť'] ' : l I7ctPřízniwj inadodatcčnéýýdajcvzlr lcdcmktomu'Žcccnadomujcrysoki .

. m"":: . :::: rrrrjwuii sk1on sPojovat m é ztÍáty s vcl\mi piíjmy. Tato 'zásnda ryrušení'' by

nn . .. ... i:il'lrt,rrroč daně strhávlné klždý měsíc zvi|latnÍ píslvbudí menši o.lpor ncž velké

ui . : : ':.ť l.Íovídéné jutnou za rck - 2tía(í se totiž ve \tlké částcc cclkové ť?hry
* ni 

-. 
.:]. 

rrcicwji sklon oddě|orat mrté přijrny od rc|\ch ztrát. Tato zásada by mohla

''!,.: ':. '5lil,u r.lbnn] Ll velhfoh nákuPů' například u íutomobilů.

. 'ť,.-:- .:1: i . , ! ičctnictvíjsoučástcčněodvozenyodt?x'PtospecrtheorGeorievyh1ídek).Pror
c :|ť - 

.':j:' Žc sPotřcbitelé formulují ternativy rou hodnutí v t'oj mcch zkků í Ztrát Podle hod-

i:..Íicbiteléjsou obrykle áver7ní ke ztÍátám. Pfojewji sklony Přeccňov.lt vc|minizkc

l.itl|Ír' .. :. .:i .l Podccňov.lt vclmi lysolé pf&vděPodobnoýi'

.  ]r ií j\  ť: i\] l  ] i l ikt|J) l|í] l()  Í1):, ,J]í)( l l )Vi !1 '] i  
' . i i ] . l i l7t l i l . ' l l

b m]í: . ';;.rčři Poznlt st ia nákupniho proccsu sýh \,Trobků? Mohou sc ztmyslcr nád

rrnr' ur, - '. :]: lrli sami (introsPektivnl Ín€toda). Mohou se dotázat mcnšÍho Počtu nedávných

Ů!sÍ'i.' -. i: .okusili vybNit, co,ic Přivedlo k nákupu (ÍctÍosP.ktivni Ínetod&). Mohou lyble-

^.! {Íl"-. -:.:' i:.ií maji v Plánu vyrob€k si kouPit, a pžádrtjc' aby nahlas přmýšl€|i o rom'jak

Élur::- . . :::únProccs €m(pÍospekt ivním € toda).NebomohoupoŽádatsPodcbit € le ,abyj im
lŇr!! u, : :.'Jlť nich vyPad'll idcální způsob níl Pu q'fobku (preskÍipční mctodl)' loŽdá

'nrolt .... 
': :' '.|rtnc obrázck o jcdnodívých kJocích v tomto Proc€su'

iroar r..:..:rt chorání záka7,níků v€ spojení s ýobkem byla naaám mapování sPotŤcbní-

bru Dbz nikú,lÚ cynu .ktivity zá}'zníkr,8l ncbo zákaaických sccnriřú,D Mapování lzc

lpllf .- .!i \'é mnoŽiny aktivit, jako jc pÍání PrÁdla, příPrá svatby nebo nákuP ťomobi1!.

ilouli," .'..'. 
^...silu 

obsahujc celou mnoánu lktivit, včetnč výběru automobilu' financování

*ÚÍL ! :.i :\]:] itčni, nákuPu přislušensM r tak dále.

KAPITOIA6 24I
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Shrnutí

2.

3.

1. chováni sPotřebitelej€ ov|ivněno tř€mi fakory: loltuÍďm
(kultuťa subhlturi a společ€nslcá třída)' spolďenskiÍn
(Ícfeí€nč.í skuPiny' Íodina' spol€čenske mle a postave-
ní) a osobním (věk' ýadium v ávotďm cy*lu a s€bepoj€-
ti)' výkum všech těchto Ílktorů může poslg'tnout raar-
ketéfům náznaLy' jak se účinněji dostat k€ spotřebitelům

choPíní sPotřebitelů ovli'nluji čtyři hIaWí Psycho1ogické
Plocesy: motivace, mínání' učcnÍ a Paměť'

K Pochopení toho' jak dochá[tjí spotř€bit€lé ke kuP.
níÍn roáodnutím, musi markeléři id€ntinkomq kto činí

náIolPní ÍozhodÍutí a kdo k němu má co říci, Prctož€ fuz.
ní [dé mohou bÍ iniciátory ovlimoratcli' Úáodovar.:
kuPujícimi nebo Uáviteli. Nr každý z těóto tyPů lidí i
možné zaméiit ď|išnou máÍketingotou kamPan.

4' T}"icky nákuPní PÍoces s€6tívá z náď€dujícího sl€du udi.
lostí| rozpoznání Problému,ry}r.l€dán1 infoff'ící'ryhodnř
ccní alternativ, roŽhodnutí o koupi a ponákupního chov'án
Úkolem marketérú je porozumčt chováni v každém sr..
diu' Nákupní rozhodnutÍ mohou ovlivnit postoje dÍuhýcl:
ncoč.€kívAné situřní íaktoťy a vnímané Íiziko' alc i úÍor€i

PonákuPíi sPokojcnosti spotřebit€lů a Ponák'rPÍi j€dná[
z€ stťanv sDol€čnosri.

Aplikace
MARKET|NGovA ÚVAHA: JE cÍLENÝ lV]ARKET|NG ŠPATNÝ?
s tim'jak markctéři ve stíle,/'lyšené míře l.}.tvářeji maÍketingové PÍogÍsmy uzpůsobené PÍo konkétnÍ cílové trž,Í'í se8menn.
o7,nlčují něktcří kitici toto úsílijúo zn€uŽMiní. NaPříklrd převaha bi[borrdů s reklamami na ci8arety' alkohol rjiná lákadlr
v městských čtvÍtich' kde Žijí lidé í nízkými PřÚmy' ''€ Pokládáni zr lyuŽíváni zÍanitc|ného tržního sc8m€ntu. zvlráštč tudi
jsou kitici v hodnocení m.rketingoýh progÍamů, krcÍé sc zmčřují nl AfíoamcÍičany a datší menšinovÉ s|Qpin}a TvÍdí' Žt
často }'uÍvají klišé a st€reotyPú či nevhodných zobraz.ni.Jiní oPonují nÍzoÍem' ž€ zaměření ! Positionin8jsou pro majkctin8
dúleáté a žc tyto maÍketin8ové PÍogramyjsou Pokusem o rclevántní lžrah ke konkÍétní skuPině sPotř€bitclú.

zrujměte stenoúsko: ZaměřenÍ na m€nšinyjc zneuživánj, ncboje to solidní obchodní praktika

MARKETINGOVA DISKUSE

J.rké mentalnr učty si v duchu Wdctc PÍo nákupy \ryÍobků ! ďuž,eb? Mátc nějáká pravídla' ktcrá Používáte Při utráceni Peně,:
Jsou odlišná od roho' co dčlaji jini udé} furdírc se .ftaleřovými čtyřmi prirciPy r€akcí ná PřIno6y a ztráty?

zAMÉŘENo NA MAR|(El ING: D|sNEY

Wa|t Dkn€yCompany,g|obá|nÍobrzábavnlho pÍůrnysIu s obratem 27 mii
aÍd doaÍů ročně,Vl' č€ho si zákaznki cenl na značCe Dhnev:zábavné pÍo.
žitkya doméclzábava za|ož€né natÍadčnkh rodinných hodnotách' Dsney
reaglje na t},to pÍeíerence spoti€bit €|ú ím, že !ryužÍVá svou značku ná
íúznýdl lpoťebních trzíó' Řekněme, Že se Íodina zaide spo|etně podívat
ná fi|m spo|€Útosti Disney' ohÍomně s€ pobávl. chtějí aby tento ážitek
pokÍaóva|. DisnE consumer Píodud' diú2é wah Disney companý jim
pfusně lo Umožní díky svým ýobkovým řadám zaměřeným na specifiďé
věkovó skupiny.

Ve2měte si fi|m z roku 2004 U,ás na brDě(Home on the Ranqe)' KÍomě
íi|mu Di'ney vylvoii| přís|ušný soundtlack z loholo íi|mu' iadu hÍaček a da.
ské ob|€Č€nÍznézorňujícíhídinku íiImu' pl pÍavi pod e íi Ínu jednU z atÍěkcí
Ve svém zébavním oarku a Wda|sél ]kn h. Podobněvznik|a na zák|adě í Ínu
Pl|átiz Ka|ibikuP Íaie\atiteCaribbean)z Íoku 2003 DroiÍŽdka V ábavnl|Ťl
pďku' lada zboží5 moti\ry flmu, Vid€ohra, te eV zn{seÍiá a kÍ€s|ené kn hy

stÍďegiÍ spokČnoí] Disney]e \rytvo| t spotř€bite ské segment} ko em každé
ze s!'ch poíav, od kasickKh poíav |V]ck€y l/ous€ a sněhurky k novýÍn
h tůÍn, iako je ffin P6s/b/a Každá značka j€Vytvo|ena pro zVáštníVěkoVoU
skupinu a distl bUČnlkaná Baby MiCkey & co' a Disney Babie5 se zaměřu]i
na neimenŠlděti, ale pÍvaíse pfodávajÍV obchodnlch dom€ó . sp€cia| zo'
Vanýó dáÍkovýdl obchodech' zaťmco dÍuhé jsou |áCiněiší va Íiantou píodá'
vanou na hromadném tÍhu. Mi(k€y,g stuíí foÍ Kids od spo|eÚosti Disnéy se
zaměluje na ch|aFe a děvial", latÍm(o MkkE |Jn|imited i€ zaméiuje na
m|ádež a dosÉ|é' V te|€l/iznim v}ší|ánÍje Di'ney channe| nejob|íbenějšÍír
pÍoqÍamPm daíve věku 6']4 |et a P|ayhouse DisnE je pi€dško|ním pÍo
gÍámem spo|ečnoíi DisnE zaměÍeným na dé|i od dvou do šesti |el' Dal.
šiproduky, napřÍkad co.bÍandovaná Visa kana lpo|€čnoííDisney a Visa,
se zaměfují na dospě|é' Držit€ é kďet \ryděáVajljed€n Disneyho "do|aí,'
za každých ]00 do|aÍů zap ac€ných kalÍou, a to aŽ do Výše 75 000 do aÍů
ročně' a takto zllkané proýi€dky pak mohou ltÍat t za zboŽl nebo s UŽby
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: i. ].etné VíLrpú do jejich témat]cký.h paÍkÚ a rekleačnich
' : ].r.es' ale éÍů Wat Dsney slud]os a jev]štnlch |scenaci
' : :: níoupen ] V ob(hodnlch domech HoÍne Depol 5 iddou

. 1: : .  ! .o nraován]dětský(h poko]l .
' j.,i t.ké posk},t|a |i( €n.] potravinářským výrobkÚm' na

,. ] i poíaýy' NapříkIad na ]0qLrrt€Ó Yo-Pa 5 ]e zpodobněn
' o '  d 'dd ye| 1 l) 'oq' ' |U o \ 'e čtyt ' .  un'  " |\oU U.+.

- :. ' r pod kaŽdým Vičkem ie kátký kresený pilběh' kteÚ
.:: j.J\r.ni Keeb|eÍ Di!ney Holiddy ['4agic l,4idd|es jsou coo.
: i: n d na každé sušenceje VydaČonajedna z postaviČek'

' : :rra d Duck nebo Coofy.
.: .:.iřebnich VýÍobko\4?ch iad ze ustrovď Íra seriá|U ílíl

]] :'.r dobíodÍUŽslví lypické íř€doško|ačky' která ve svéÍl
: .  . tp iod zým padouchy'NeFedovaně]šlproqram kabe.

. 
'lsi ácim čase daI vzniknoul záp|avě zboŽi ndbizeného

:: ' : ."oíiD5ney ton5unrer PÍodUcts Pďř lmez néi

. i: papkni.ké zboŽl, [Íablce na ýaČ]ny' potravinéiské
. 'lb.V€nl'
j ;  spoÍtoVní potřeby. ŮŽkoViny'  ob eČeni módni

: ' - : ,r|y l  akčnkh Í|mÚ pyšová zvi řá1ka módnipdnenky

'  |  -  i ' r  'o1d'] p.o Ť;d € l  loŤl,J '
90urrd1raď k 5eriá|u ( m Possbe'

l BuenaVistaHoÍreEnt€rtainment DvD/videokazely'
B Buem Vista Camps - GameBoyAdvance.

'Uspěch Kim Pos5 ble ]e zá5 uhou akčních přlběhů' které se V mnoha přlpa
de.h dajidobř€ pÍoměnit ve zboží,'. píoh/ási]Andy N4oney. př€dgda Disney
consumer PÍoducts WoÍ|dWde' R[h Ro55' pÍez]dent oddě|eni zábavy Dis
n €yChaniel ,dodd/: 'Dnešnldět i  chtěiíh]ubšipÍoŽitky5e5výmiob]ib € |ým]
teeVzninr po,tavami' ]ako ]e K nr Possib]e' Tato V/robková řada rozšlřuje
zážilky|anch divákŮ s (im, R!Íuseín, Ronem a dd|šlmi poýavdmi ze seÍ]á]L]
a umožňu]e {dětern) dotknoUt s€ K nr a pÍoŽlt 5idobÍodruŽství5 ní."

Wdh Disney Vytvoři| [1ick€y ]Vouse V Íoce 1928 (Wá|t chtě| svůj Výlvor
nazvat MoÍtmet dokud hO manŽa ka neplesvědčia' Že |r/]ckey I'4ouse je
]€pši ná.ev)' D]sn€yho pÍWl c€|oveťernl kÍedeny í]]m s hudbo!. s/rěfurk
a sedn tpas|iků, né pÍemiéru V roce ]937 Dnes je VŠUdypiítomnoí nabí
d€k Výrobků spo|€cnoíi D]sney Ud]vujici cekem doltáVa]ldět kaŽdoÍočně
pies1i m dÍdy po ožek s t'4 ckey Mousem JakVšak řek|Walt Disney: 'MohUjpn douÍal. Že n]]<dy nez.pomeneme na jednu Vk-že Všechno zaČa|o ]ed

Disku'níotázky:

]' V čem spoČivajikllČové Íakory Úspěchu spo|ečnoíi Disn€y7
2'  Včem ]e spo|eČnoí Disneynan tená] Na.o by !  měa dáVa1pozoÍ7
] ]dká dopoluČeníbyíe da|iVedoucim p|a(ovníkúm maíketingu oh|edné

maÍket ngu ]Íozvo]e ce é í rmy7

.nťťs is r s.ur.. ol'Rrdnd [quiý' Io",,aloIMú.úi)}adn|rn
2002. $r 17 37 l}o kii'.vi l(u]furni slvníní níkutniÚh Í'l1i'nrždi
tr nunŽcl!i/vizJ(n B' ljoÍd' vichtrť|s' Lr'lb[Í r'Ii'ny |, llcitllÍic,

"PÚ!ťptn'r 
oť,\4xrit Rncs ii Pur|h L{ j]cljlion Plo.es$cs] AcnNs

c\l|uÍr| sí|dý.,'hunrl orit '4a1i.,a arMn,4ri4 ýi,n.' jrír 1995,

K]r I{' l)ilin r lldl]ťd |';'\\7i]k.s'.{ .'c*nt P3Ícdt ]nl.fuctid]
i]r nnily Dťcisil, r Nlrkinť.'l] ma! Ó'/'can!nn Rúltth 24 

' 
i' 2'

1997'sÍ' 159 1ó'; shiÍ,. D' ]]ťxtty l s{Ij] T'IPd!' 'Adolcsce|t
lnflucn.ť in limiljrDť.isn]n Mdkin8: A RŤl].!tio!with l.:[iťn"ion.'
Ja|nú1aJ.(n,ýut RÚlnb 21, ]99'1' !{i 332.341'

viche]1c conlin''ljnMlÍicd Ám.rn'r"' llr s ,l.i' 20' iijii 2003,

\'IŇvl jn LNin,.'lllsbdr|Dominint' wil$l)ominint' Point]
Á shoPPnrg TyPo|ogr for Brby R.onl C.lPlsi. ]d", n 0'/ cd]!,hŮ
Md|Řúin{|o,t 3' 1993, sÚ' 33.42'

,Jim Hotldns' ,'I.in{nci!l li'ns catr to ljoÝufu] \\hneď., t-7s'1 7'&'}

Áio.],n' ''Retri]gs Lť2n úat ]iletonics shoPpi'jgIsn1Juý i cu'
,l|jinď, Wa stu!,krn.l,15 ' kdnr 2004, ýr D].

1IiUiry chÚ ',FiLing nj conncd: ]\'llrketinH Me!!l$s for wonŮr
Fů snaIť' ndu ninE.4gc' 23' i120o2' {i 13 1'1'

J"ň. '  l '  
^l '  

\ . ' l ' 'T 'pt in! jhcTfu ( )Co'  14'ť{. ' , ,?".r , .
D.,Dga?hi$, <|nhen 799a, sÚ' 3741 '
cďo] An8lisoi' ,'Kids llocI..' 

'fl,d 
MnAdinE, únÓí 2aa1 ' st' 26-28'

]|r11\.|. .Íl ' -|) i{ l .ysKiIFdo[l:30] i lBolc! l tut ' ' l ' ///&)2Ý/4f4lr] . l l [í2m{|. l lou{l

\ l .||]!t. . /,, ?,d ']/ť/' 2í |!Lrr ?

1 ; l  l ' | lL2003'ýl  4(2) issw(Li ' rťy'ť.Dl

. l .s\ts cinr|,lign n, crtÍc lBuz|or Kitloi

': 
' ' J''.llI l,:.o,aDlnL5 itÍÝt^.ť 20{)3'Ýí 57iRdbyi

\\'.11s...1i!hl's,Vl ,F l,r I ziii 2003, *r 52.
. 

' l,ťJi( Llzrr Klnuk, ca,ýnÚ| B|hdaia| 6 ýydini,
:  \ l  Pnf i . r  l ld l l1997.

:..]lín Krmho]d''t,lrinos l]c.o.t K.v Nhrket
.  |1|ni ' '  úhI shf l '1aú,a1'23. i i i l l  2003'Ýic1'

llť coirifl ingsi8nj6cxDceolso.i.l clxs\ ro
. (.r!. hxt |tA|Dú' vasn\{ 1983'ýÍ' 2ó5 230i

' . l,." l| Rri'lwrlcr's'.'/.ý/'uli,8 ůl,4,,fna:

'  .NsýYon(:Bxsi .Books 1978

'  :riu,tRllnia.

: .] .Ij,. Ilidl sťho.l oirh l'x.el b Áfr Ul.sefrnlA
' ]'''Jl,27. duhnr 1998, {n lj] Bó'

t:l]j1 ' |.lEbťlYel1..',.,/',,a 10' list,prdu 2003,

. ]ti 
'r 

in limilyl)c.isjon Mlkjnď.'
. :']l'J biczťn 1983,ýr393-40] Drv J'BuÍns'

i :.]|( con{úneÍDccisioi MJkjD!.: Dxdoring the
: .. !)'n,ala!! 3 Mn|ióinq,kýtten.čee.n1992'

- ] ]1]lj.i .1' lling thc Iaňill's sninqť ' '4nÚiún
: '  ] ' i 'Ír +. l8;El iz ibetn s '}íoot 'wi||hm

lrÚ..la$jng t]re'lbrch ]ntergcncrrÍjonaL lnflu

12

13

It
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18 J.nnileŤ Br}ot' 'Thc Tccna8.r M[k.i YÓlng, Hip and |,ď,kjnts
ÍbÍ í Brrgrin.' vle yťl r',.41'lnÍincc 200], ý. c3

]9 'Juliú l]ooistin,,Jhnť',sT\Ýceo 14 rchino.' ,a,r/,'., 29 ' Ziii 2003j

20 coÚrtnc' I.9Ň'"Tv illd Ntoriť chlír.t.c scli clrijd.en,s s .kJ''
N.ú. y'.&Til,s'a. P\,sin.? 2|JJ3' sÚ' c7.

2l l,trlvrcncť LePiÍo,''^ t,i.. spm P.rt.ctiv. o|conýunf Bcllíýioť'
ý 'l.lann\ 

jn co,ýn,! 1|ú.dfln' $112, v di.itrlizrbc(lr F|n$hňín
tr MoÍn! H.lhÍookl, |ý.vo' t]T 

^sÍx.ilÚiÓn 
fur conŠln.r Rck{rťh

1'85)' ýr '17, viz rov.óž Gan sl\|thy' N|u l,nvš$: Maping yat

.|,l/i',.e( r',a Nťý YorL RMdom I].u$ť 1995).

22 v i, FŘdťri.l H..,bcry. r'' rŘ nnd |b. Ndhll a'/ Mnn' c|.!c|nnn:
wil|iín col]ini l9óó)i|knkThiťÍy n Agnťs Nl. KooPnrinlýťnl'
,'MotiÝúion ind srlisÍiktion'' ý ahn|,aaA a./.Wa|k d,n a|Šoliz.|i!nn|
/l,)./,/,{J I edi.i PJ' l'!ntlrr' Ncw YÓrk jdD Wi]ey 19tl4),

23 I hhld I l' K{$ffjill r MtryJrnc snďťl. "l).ív,nrlll lnd
c"í\Úi|N Llchivnr 

^. 
L]Pdatť",Ý P.a|k fu! in bianÚ B.hŇia\

v.L|i(i Hco|dr Il' K]srJÍjirnl l'llÓn!s. s' Rob.isonr'GlČnviťw,
It,: Scort,loto$rn 1t81,sr,160 130.

2.1 Jť|ÍjliÍ 
^ 

u'''|)i'noDsn'l5 oťM.rÍúil'g ll]'Md Pusoni|]lý',
J!|nd/ r'/.Mdtlli,! |t?ÝnÍh j4' ýtrÚl 1997, ttr 347-35Á

25 N'l.Jo$ph sř&ý'.s.ll'c"Ňcpt h c.nŠnnťr |lcluvioÍ: r\ crniťr|
RlýilÝ",Jdnhl oJ.a|nn,t Rder, 9' Pnxin.c ] 9t|2' í. 287 3m'
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