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Marketing

Chování kupujícího a jeho analýza
Chování kupujícího před nákupem

Poznat zákazníka znamená poznat jeho nákupní 
chování



Spotřebitel se chová rozdílně podle:

• Nákup pro sebe – svoji potřebu

• Nákup pro organizaci – nákup pro potřeby 
organizace

• Dealeři – nákup za účelem dalšího prodeje



Celý proces spotřeby výrobku lze 
rozdělit do 4 fází

• I. Chování spotřebitele před nákupem

• II. Fáze nákupního rozhodovacího procesu

• III. Jednání spotřebitele při nespokojenosti s 
výrobkem

• IV. Využití výrobku



Chování zákazníka před nákupem

• Zákazník je ovlivněn

– Vnitřními pocity – vlastním nákupním chováním

– Vnějším prostředí, které sdílí

– Životním cyklem, v kterém se nachází



4 pohledy na nákupní chování 
zákazníka (vnitřní pocity)

• 1) ekonomická racionalita

– Zákazník se chová dle principu ekonomické 
výhodnosti – tedy sleduje vazbu:

Příjem – cena – vybavenost - užitek



4 pohledy na nákupní chování 
zákazníka (vnitřní pocity)

• 2) psychologické působení

– Jak na zákazníkovu psychiku působí produkt a 
služby s ním spojené

– Základ obchodu je vzájemná výhodnost

– Zákazník vynakládá peníze a chce za ně získat 
maximum požitků – přivezení pračky, výhodné 
financování…

– Šetření životního prostředí



4 pohledy na nákupní chování 
zákazníka (vnitřní pocity)

• 3) sociologický pohled

– Zákazník dodržuje vědomě či nevědomě při 
nákupu určité sociální normy

– Chce se zařadit do určité sociální skupiny –
výrazné mezi dětmi (nejhorší telefon, vybavení na 
lyže, oblečení…)



4 pohledy na nákupní chování 
zákazníka (vnitřní pocity)

• 4) black box – černá skříňka (hlava 
spotřebitele)

– Zákazník funguje na principu:

Podnět – černá skříňka – spotřebitel – odezva

– Nikdo neví co se děje v hlavě spotřebitele, snaha 
odhadnout zákazníkovo chování, ale někdy 
naprosto nepředvídatelné reakce



Ovlivnění nákupního chování vnějším 

prostředím, které sdílí

• Působení kulturních prvků

– Kultuře se učíme – není vrozená; sdílíme ji s ostatními 
(morálka); přechází z generace na generaci a vyvíjí se 
(různé kultury v čase a prostoru)

– Dodržujeme určité sociální normy a standardy, 
vycházíme z poznatků a ideí, ctíme sociální instituce 
(rodina, církev…)

– Mezi kulturní prvky, které ovlivňují spotřební chování 
patří – spotřební zvyky, pracovní poznatky, hodnoty, 
symboly, tabu, rituály



Ovlivnění nákupního chování vnějším 

prostředím, které sdílí

• Působení sociálních skupin

– Primární skupina – rodina, přátelé

– Sekundární skupina – občasný styk, nedůvěrné 
vztahy (sousedi, kolegové – nové auto, bazén…)

– Referenční skupiny – s těmito se spotřebitel 
identifikuje (manažeři – golf, sportovní klub…) –
často ovlivněno společenským postavením či 
zájmem



Ovlivnění nákupního chování vnějším 

prostředím, které sdílí

• Rodina

– Největší ovlivnění - funkce

• Orientující – rodiče učí své děti svému pohledu na svět

• Tvarující – úpravy chování v nové rodině

– Různé životní cykly rodiny

– Některá nákupní rozhodnutí ovlivněna ženou, 
mužem, dětmi



Ovlivnění nákupního chování vnějším 

prostředím, které sdílí

• Působení sociálních tříd

– Jsou to skupiny s podobným sociálním zařazením 
(dělníci, střední třída, vyšší třída)

– Charakteristické je vertikální uspořádání

– Každá sociální třída má jiný náhled na daný 
problém, má jiné informace, jiné hodnocení, jiné 
potřeby



• Předchozí zkušenosti s nákupním 
rozhodováním

– Důvody koupě (pro sebe, pro jiné…)

– Sociální okolí (zásahy ostatních)

– Fyzikální okolí roční doba, co si mohu dovolit)

– Časové parametry

– Předchozí stavy a události – zkušenosti se 
značkou

Ovlivnění nákupního chování vnějším 

prostředím, které sdílí



Životní cyklus, v kterém se nachází

• 1. mládenecké období

– Málo volných finančních prostředků

– Orientace na zábavu

– První bydlení – základní vybavení, auto…



Životní cyklus, v kterém se nachází

• 2) novomanželské období – bez dětí (hnízdění)

– Největší pořizovací aktivita – zvláště věci 
dlouhodobé potřeby

– Koupě bytu, automobilu, 

ledničky…, dovolené



Životní cyklus, v kterém se nachází

• 3) plné hnízdo 1 (nejmladší dítě do šesti let)

– Vybavování domácnosti vrcholí

– Minimum volných peněz

– Nespokojenost s finanční situací

– Zájem o nové výrobky



Životní cyklus, v kterém se nachází

• 4) plné hnízdo 2 (děti ve škole)

– Finanční situace se lepší

– Menší vliv reklam

– Koupě velkých rodinných balení



Životní cyklus, v kterém se nachází

• 5) Plné hnízdo 3 (starší manželé s 
nezaopatřenými dětmi)

– Některé děti již vydělávají

– Více žen v zaměstnání

– Nepatrný vliv reklam

– Inovace věcí dlouhodobé spotřeby



Životní cyklus, v kterém se nachází

• 6) prázdné hnízdo 1 (děti z domu, hlava rodiny 
pracuje)

– Investice do domu

– Cestování, rekreace, sebevzdělávání

– Nezájem o nové výrobky



Životní cyklus, v kterém se nachází

• 7) prázdné hnízdo 2 (děti z domu, hlava rodiny 
v penzi)

– Prudký pokles příjmů

– Koupě lékařských prostředků

– Údržba domu



Životní cyklus, v kterém se nachází

• 8) osamělý pracující vdovec

– Poměrně dobrý příjem

– Snaha uspořádat bydlení (prodej domu…)



Zdroje  

• KUNZ V., KOZLER J. Maturujeme z marketingu 
a managementu. Vydání čtvrté. Mirago, 
Klínová 6/840, 709 0 Ostrava, v roce 2008. 
EAN 9788086617374. ISBN 9788086617374

• Soukromé zdroje autora

• Zdroje obrázků – klipart win. 7



Životní cyklus, v kterém se nachází

9) osamělý vdovec v penzi

– Běžné potřeby starých lidí

– Nízký příjem

– Snaha zajistit si bezpečí


