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4. Marketingový informačný systém a marketingový výskum

Marketingový informačný systém DaimlerChrysler Automotive Slovakia s.r.o.

Marketingový informačný systém v našej spoločnosti pozostáva zo zberu, spracovania a uchovávania informácií o:

· trhu – ako napr. jeho nasýtenosť, štruktúra a veľkosť 

· o konkurencii – jej produkty a služby, objem predaja, náklady na produkty a marketingové aktivity, ceny, spustené novinky a hrozby

· zákazníkoch – ich potreby a želania, návrhy na zmeny, miera spokojnosti, demografická štruktúra, lojalita ku značke

Spoločnosť potrebuje byť informovaná o všetkom, čo sa deje v jej operačnom okolí, aby mohla včas reagovať a naplánovať si svoje kroky. 

DaimlerChrysler Automotive Slovakia s.r.o. má k dispozícii veľké množstvo informácií, ktoré nie sú produktom cieleného výskumu, ale sa vyskytli „prirodzene“. Informácie o trhu a konkurencii budeme získavať najmä analýzou vonkajších sekundárnych údajov, akými sú údaje zo štatistického úradu a odbornej ekonomickej a automobilovej tlače - teda štandardných prameňov. Samozrejme nevynecháme ani analýzu a spracovanie informácií prúdiacich od našich zákazníkov, zamestnancov a obchodných partnerov. K informáciám získaným interne alebo z marketingového spravodajstva tvoria informácie získavané marketingovým výskumom iba akýsi doplnok. 

Lojalita zákazníkov ku značke Mercedes je celosvetovým trendom a preto sa spoločnosť DaimlerChrysler snaží o udržanie tohoto trendu aj na Slovensku. Lojalita je produktom pretrvávajúcej spokojnosti. Dôveru našich zákazníkov si ceníme a snažíme sa ju neustále prehlbovať. Z tohoto dôvodu sú marketingové aktivity našej spoločnosti zamerané na získavanie a zhromažďovanie čo najpresnejších informácií práve o svojich klientoch. Medzi tieto informácie patria ich spokojnosť s našimi službami (samozrejme aj nespokojnosť a návrhy na zlepšenie), ich nákupné zvyklosti, objem nákupov produktov našej spoločnosti, ako aj o využívaní doplnkových služieb (napr. prenájom a servis vozidiel).

Prvá možnosť vstupu zákazníka do nášho marketingového informačného systému je v momente uzavretia obchodu. Od tohoto momentu sú všetky následné obchody s týmto zákazníkom zaznamenávané a dávané do súvislosti s jeho predošlými aktivitami, čím sa vyhodnocuje napr. zmena postojov zákazníkov ku našej značke. Táto databáza nám taktiež slúži na udržiavanie kontaktu so zákazníkmi s cieľom upozornenia na novinky v našom sortimente, informovaní o doplnkových službách ako aj pripomínaní dôležitých termínov v súvislosti s pravidelnou údržbou automobilu.

Druhá možnosť analyzovania zákazníkov sa deje na základe definovania určitého problému (zníženie objednávok, klesajúci trend v záujme o určitý model alebo triedu automobilov, spustenie rozsiahlej marketingovej kampane konkurenciou). Tento stanovený problém je podrobený marketingovému výskumu (čo je vlastne primárnym zdrojom informácií). Skúma sa napríklad predpokladaná reakcia zákazníkov na spustenie kampane, vytvorenie novej triedy výrobkov alebo upravenie starších modelov na základe zákazníckych podnetov.

Marketingový prieskum pre model R

V súvislosti s uvádzaním modelu R na slovenský trh nás zaujíma miera informovanosti  potencionálnych zákazníkov o tomto novom produkte. Nakoľko je model R primárne určený pre lepšie situované rodiny s deťmi so záujmom o bezpečné a spoľahlivé auto s dobrými úžitkovými vlastnosťami, v našom prieskume sa budeme sústrediť výlučne na tento segment. 

Z analýzy makroprostredia a najmä demografických ukazovateľov sme sa rozhodli pre využitie techniky osobného dotazovania. Iné metódy v našom prieskume nedokážu presne osloviť cieľovú skupinu ktorá je tvorená prevažne rodinami v ktorých sú obaja z rodičov pracovne vyťažení. V našom prieskume zohľadníme fakt, že medzi nákupné zvyklosti tejto skupiny patrí „víkendový“ výlet do nákupného centra. Tento moment využijeme a potencionálnych zákazníkov oslovia naše hostesky priamo pri ich nákupoch.

Dotazník bude obsahovať otvorené otázky spočiatku všeobecne o značke Mercedes až po konkrétne fakty o novom modeli R. Okruhy otázok by mohli byť formulované v bodoch:

· Poznáte značku Mercedes?

· Čo Vám značka Mercedes asociuje (bezpečnosť, spoľahlivosť, prestíž)?

· Poznáte jednotlivé modelové rady, aké?

· Vlastníte alebo rozmýšľate o kúpe auta/Mercedesu?

· Hľadáte auto pre seba/člena rodiny/celú rodinu?

· Viete o tom, že Mercedes ponúka aj rodinné autá? Viete, že to je model R?

· Z reklamy? Z výstavy? Z odborného časopisu? Videli ste ho na ulici?

· Čo by ste očakávali od tohoto modelu?

· Prečo by ste chceli/nechceli vlastniť tento model?

+ 
na záver kvalifikačné otázky ohľadom socio-ekonomických parametrov

Zároveň bude tento model v nákupnom centre aj vystavený a hostesky budú o ňom podávať bližšie informácie. 

Dotazníky budú vyhodnotené našim marketingovým oddelením a na základe výsledkov bude aktualizovaný plán komunikačných aktivít modelu R. Zákazníci ktorí pri dotazovaní prejavili záujem o kúpu automobilu budú navyše oslovení našimi predajcami.

