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5. Nákupné správanie spotrebiteľov a organizácie

· Úvod:

Ako spoločnosť reprezentujúca veľkého automobilového výrobcu sa DaimlerChrysler Automotive Slovakia s.r.o. neustále snaží o zodpovedanie otázok o tom čo, kde, kedy, ako, prečo a koľko zákazníci kupujú. Marketéri môžu síce skúmať všeobecné nákupné zvyklosti svojich klientov, ale aj napriek tomu ostáva podstatná časť podnetov súvisiacich s nákupným procesom utajená v hlave zákazníka. 

· Motívy a podnety:

Pre nás ako predajcov je dôležité poznať najmä motívy a podnety, podľa ktorých sa zákazníci rozhodujú. Jedná sa vlastne o dve skupiny zákazníkov, ktoré sa môžu rozhodovať a správať úplne odlišne – noví (resp. potenciálny zákazníci) a existujúci zákazníci. 

Prvú skupinu tvoria noví zákazníci. Títo si uvedomujú svoju potrebu, ale s automobilovým trhom nemajú žiadne skúsenosti, alebo sú ich skúsenosti s predošlým výrobkom negatívne a hľadajú zmenu a náhradu. Pretože kúpa automobilu je pre spotrebiteľa určitou investíciou, snaží sa rozhodovať čo najracionálnejšie a zhromažďuje si informácie z rôznych zdrojov. Ide o zdroje personálne (priatelia, rodina a známi), komerčné (reklamné prostriedky, predavači), empirické (keď si zákazníci všímajú so zvýšenou opatrnosťou špecifické aspekty vozidla) a verejné (rôzne špecializované blogy alebo časopisy a v nich uvedené hodnotenia). Na konečné rozhodnutie nového zákazníka majú najsilnejší vplyv podnety z personálnych a verejných zdrojov – pokladá ich za najhodnovernejšie. 

Existujúci zákazníci sa do predajní a obchodných miest spoločnosti DaimlerChrysler Automotive Slovakia s.r.o. vracajú väčšinou na základe predošlej pozitívnej skúsenosti. Sú spokojní s vysokou kvalitou (aj po dizajnovej stránke) a výkonom, ktorými autá značky Mercedes disponujú. Existujúci zákazníci sa ale riadia (častokrát úplne podvedome) aj kultúrnymi a spoločenskými podnetmi. Patria k určitej sociálnej skupine, uvedomujú si svoj status a zaradenie. Nehovoríme iba o zákazníkoch  z najbohatších vrstiev (4% populácie), ale aj o príslušníkoch strednej vrstvy, ktorí majú záujem o kvalitu a zvýšenie prestíže v rámci svojej referenčnej skupiny. Pri konečnom rozhodovaní majú najväčšiu váhu skúsenosti so značkou a spoločenské podnety. 
· Kroky procesu nákupného rozhodovania:

V našej štúdii sa ďalej zameriame na kroky nákupného procesu spracované podľa Kotlera, ktoré nás upozorňujú, aby sa marketér nekoncentroval iba na samotné rozhodnutie o kúpe (finálny krok), ale na celý proces. Poznanie celého procesu a vnímanie jeho komplexity v konečnom dôsledku umožňuje aplikovanie vhodnejších marketingových nástrojov v jednotlivých fázach daného procesu.

Uvedomenie si potreby a želania
Naši klienti si neuvedomujú už iba primárnu potrebu transportu, ale skôr si želajú transport, spĺňajúci určité kvalitatívne kritériá akými sú komfort, bezpečnosť, luxus a dokonca aj štýlovosť. Podľa týchto parametrov sa teda sústreďujú aj na ďalší krok, v ktorom sa budú primárne zaujímať iba o vozidlá uspokojujúce uvedené vlastnosti. 

Vyhľadávanie informácií

Ľudia prvýkrát kupujúci automobil budú pravdepodobne venovať vyššiu pozornosť všetkým informáciám o automobiloch s ktorými prídu do kontaktu, na druhej strane „skúsení“ zákazníci pristúpia k tejto problematike oveľa pragmatickejšie a priamo oslovia distribútorov konkrétnych značiek. Obe skupiny samozrejme využijú všetky dostupné možnosti ako získať informácie 
o produktoch – pričom najvyšší dôraz budú klásť na svoju rodinu a známych, na ich referencie a skúsenosti s používaním. Aj z tohoto dôvodu naša spoločnosť dáva veľký dôraz na udržanie kontaktu so zákazníkom a poskytovanie doplnkových služieb. 

Hodnotenie alternatív

Keďže naši zákazníci sú zväčša dobre situovaní, do ich užšieho výberu sa dostanú okrem našej značky aj automobily značiek Audi a BMW (nehovoriac o najluxusnejších značkách ako je Bentley a Lamborghini,...). Ovplyvniť rozhodnutie potenciálneho zákazníka v náš prospech sa snažíme najmä tým, že už vo fáze poskytovania informácií sme čo najústretovejší, zodpovieme všetky otázky a poskytujeme skúšobné jazdy. Riadime sa heslom „raz vyskúšať je lepšie ako stokrát vidieť“ (.

Rozhodnutie o kúpe

Naša materská spoločnosť sa snaží čo najviac skracovať dobu dodania automobilu, aby sme sa vyhli situáciám, kedy sa zákazník rozhodne pre náš produkt, ale nakoľko bude dodávka produktu omeškaná, stratí ochotu čakať a kúpi si druhé auto v jeho „zozname priorít”.

Ponákupné správanie

Nákupný proces nekončí samotným aktom kúpy, nakoľko máme záujem o lojalitu našich zákazníkov. Produkty, služby a celková starostlivosť o zákazníka, ktorú po predaji ponúkame zabezpečujú, aby zákazníci neboli sklamaní nenaplnenými očakávaniami o značke Mercedes.
