Kapitola 3

Co poznavame

Jiz vime, Ze pfedmétem marketingového vyzkumu, tedy tim, co pozndvdme, je urdity marke-
tingovy problém. Jeho vychozi formulace muiize vypadat napiiklad takto: Spokojenost nasich
zdkaznikii. Na prvni pohled je zfejmé, Zze pro empirické zjistovani je zadani dkolu prilis
$iroké a obecné. Proto je nutné jej dile zkonkretizovat. Predevs$im si alesponl pracovné vy-
jasnit (definovat) takové pojmy, jako jsou ,,zékaznici“ a hlavné ,,jejich spokojenost® V roviné
samotného predmétu marketingového vyzkumu k tomu slouzi vymezeni a ndsledna opera-
cionalizace pouzivanych pojmii. Jednd se o tak zdsadni metodologickou problematiku, Ze ji
bude vénovdna sice kratkd, ale mimofadné dilezitd kapitola.

Operacionalizace predstavuje postupnou strukturalizaci, dekompozici, dezagregaci problému
(pfedmétu marketingového vyzkumu) s ohledem na cile a praktickou vyuzitelnost zjisténych
vysledkt. Zkoumany problém potiebujeme postupné rozklddat na jeho jednotlivé stale kon-
krétnéjsi stranky, jez jsou pro jeho praktické feseni podstatné. Méli bychom nakonec dospét
az k empiricky zjistitelnym (zmétitelnym) hodnotam (staviim) vlastnosti jednotek objektu.
Hodnoty (stavy) vlastnosti zjistime (zméfime) v terénu pomoci znaka (proménnych). Cilem
operacionalizace je tedy konstrukce znakii (proménnych), postihujicich (méticich) hodnoty
(stavy) vlastnosti, které nds na zkoumanych jednotkdch souboru zajimaji. Proces operaciona-
lizace si nazna¢ime nasledujicim jednoduchym prikladem.

Priklad 3. 1 Operacionalizace spokojenosti zakaznikt

o/ .

Pokud je pfedmétem naseho vyzkumu ,spokojenost nasich zakaznikd’, mlzeme ji v rdmci operacionalizace
strukturovat napfiklad na takové slozky, jako jsou spokojenost s nabidkou, s prodejni dobou, s pfistupem pro-
davacd, s istotou a klidem v prodejné atd. Avak pokud to vyZaduje cil naseho vyzkumu, méizeme kazdou
7 téchto slozek dale strukturovat. Obvykle se nabiz vice moZnosti a jde o to, vybrat prdvé s ohledem na cile vy-
zkumu tu nejvhodnéjsi. Napfiklad uvedenou spokojenost s nabidkou mizeme chdpat jako podil nakupujicich
7 celkového poctu zajemc(, kteff navstivi nasi prodejnu, nebo zjistit pfimo dotazem typu: ,Jak jste spokojeni
5 nasi nabidkou?”. Pro postizeni trovné spokojenosti s nabidkou v celkové spokojenosti zékaznikd by ndm ta-
kovd informace mohla docela postaovat. Oviem pokud bychom naopak chtéli poznat spokojenost zdkaznik(l
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s nasi nabidkou detailnéji (tfeba proto, Ze ji hodldme
zlepsit), potfebovali bychom nade pozndni prohloubit.
Tzn. museli bychom dale pokracovat v operacionalizaci
tohoto problému. Dospéli bychom k takovym strankdm
nasi nabidky jako kvalita nabizenych produktd, jejich
design, cena, platebni a zaruéni podminky atd. Zfejmé
ani tento krok by nebyl posledni, nebot uvedené aspek-
ty jsou pofdd jesté znacné Siroké. Napiiklad ,kvalita”
miize znamenat kvalitu materidlu, kvalitu zpracovani,
trvanlivost, ndro¢nost na Gdrzbu, vykon, bezpecnost,
ekologitnost a mnohé dalsi aspekty.

Také detailnost nebo naopak hrubost ope-
racionalizace zkoumaného problému by se
méla odvijet predev$im od cilti vyzkumu, od
jeho praktické vyuzitelnosti. Pokud nemame
v umyslu vyuzit zjisténych vysledka k praktic-
kym opatfenim, ke zlepseni nabidky, plné po-
sta¢i hrubd operacionalizace do jediné otazky
- »Jak jste spokojeni s nasi prodejnou?“. Vy-
sledné rozlozeni ¢etnosti odpovédi nds potom
potési nebo zarmouti, ale v Zddném pripadé se nedozvime, co bychom méli zlepsit. Chce-
me-li se vSak dovédét, zda mame zménit provozni dobu, pfistup prodavaci k zakaznikam,
interiér prodejny ¢i néco jiného, museli bychom nejprve cely problém operacionalizovat
timto smérem detailnéji.

Rada pro zacatecniky 3.1

Cim konkrétngji se budete zabyvat jednotlivymi strankami pfedmétu (problému) vyzkumu, ¢im detailngji
bude operacionalizovan, tim konkrétnéjsi ndméty pro praktickd marketingovd opatfeni potom ziskané vy-
sledky prinesou.

Obdobna situace nastava také pti vymezeni objektu naseho vyzkumu. V uvedeném piikladu
to vypada na prvni pohled jasné, ale kdyz se duikladnéji zamyslime, uvédomime si, ze musi-
me jasné urcit (definovat), koho minime ,,nasim zakaznikem®: VSechny, ktefi projevi zdjem
(naptiklad navstivi nasi prodejnu), nebo pouze ty, ktefi si néco koupi atd.?

Navic vymezeni objektu ovliviiuje také dodate¢né zpresnéni a konkretizaci pfedmétu mar-
ketingového vyzkumu, jak si uvedeme v nasledujicim prikladu.
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Priklad 3. 2 Vymezeni zakazniki a jejich spokojenosti

Pro organizdtory mezindrodnich veletrhi pfedstavuijf nejdiilezit&jsi skupiny zdkazniki ndvstévnici a vystavo-
vatelé. Za ndvStévniky jsme v nasich vyzkumech povazovali ty, ktef{ si pfisli prohlédnout expozice vystavujicich
firem, a to bez ohledu na to, zda si zakoupili vstupenku i nikoli. Tzn. Ze v tomto pfipadé pocet prodanych, resp.
vydanych vstupenek nebyl brdn jako celkovy pocet ndvstévnikd. Naopak za vystavovatele jsme povazovali
pouze ty firmy, které byly uvedeny v katalogu vystavujicich firem, i kdyz pochopitelné ve skutecnosti se stavalo,
Ze se v expozicich pfedstavovali a byli umisténii dalsi vystavovatelé. Kdyz v3ak nebyli (z nejriiznéjsich ddvoda)
uvedeni v katalogu, nebyli pro nds soucasti zakladniho souboru a jeho celkové velikosti (poctu jednotek).

Ndsledné potom jsme také odlisné vymezili spokojenost obou skupin zakaznik(i. U odchézejicich ndvstévnikd jsme

ji sledovali ve Ctyfech rovindch:

1. spokojenost s vystavenymi produkty,

2. spokojenost se ziskanymi informacemi a poznatky,

3. spokojenost s navdzanymi (¢i upevnénymi) obchodnimi kontakty,

4. spokojenost s odbornou trovni veletrhu.

U vystavovateld dokonce jen ve tfech:

1. spokojenost s obchodnimi jedndnimi,

2. spokojenost se zajmem o vlastni vystavované produkty,

3. spokojenost s odbornou drovni veletrhu.

Vidime, Ze pouze posledni rovina spokojenosti (s odbornou trovni veletrhu) byla spolecnd pro obé skupiny z4-
kaznik{i. Pfevedeni do konkrétni podoby znaki (baterie otdzek), vcetné pipadnych variant odpovédf (v nasem

pripadé se jednd vzdy o stejné varianty pétistupriové Skdly ,velmi spokojen”, ,spiSe spokojen”, ,spiSe nespokojen”,
velminespokojen” a,nevi, netykd se”) si vysvétlime v ndsledujici kapitole.

Priklad 3.3 Od operacionalizace predmétu vyzkumu az do konecné
podoby dotazniku

Na nésledujicim pfikladu bude konkrétné pfedveden postupny proces operacionalizace pfedmétu vyzkumu az do
konecné podoby vysledného dotazniku.

Predmétem vyzkumu byl Image Soukromé vysoké Skoly ekonomické Znojmo. Pii jeho operacionalizaci jsme vysli
7 posldni Skoly, které bylo formulovdno pfi jejim zaloZeni v roce 2005 nsledovné: Soukromd vysokd Skola eko-
nomickd (ddle SVSE) Znojmo chce byt Skolou kvalitni a studijné ndrocnou. Vyuka probihd v pifjemném prostiedi
av atmosféfe vstficnosti.
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V prvnim kroku jsme si image SVSE strukturovali do ¢tyf rovin, vyplyvajicich z uvedeného vymezent jejiho poslani:
1. kvalita skoly,

2. ndrocnost studia,
3. pifjemné prostfedi,
4. atmosféra vstficnosti.

V navazujicim druhém kroku jsme k jednotlivym rovindm formulovali ndsledujici nejvhodnéjsi otazky:
KVALITA:

1. Jak jste spokojeni s odbornou trovni vyucujicich?

2. Jakjste spokojeni s kvalitou vyuky na SVSE?

3. Jakjste spokojeni s pfistupem vyucujicich?

4. 7da se Vam obsah studijnich materiald nabizenych SVSE dostatecny?

NAROCNOST:

1. Jak hodnotite Grovefi obtiznosti studia na SVSE?
2. Jakhodnotite casovou ndrocnost studia?

3. [daji se Vém pozadavky u zkousek vysoké?

4. Jste spokojeni s financnimi néroky SVSE?

PROSTREDI:

Viyhovuje Vam dostupnost budovy SVSE?

Jak se orientujete ve Skolni budové?

Plisobi na Vds ucebny pfjemné?

Jste spokojeni s technickym vybavenim SVSE?
Vyhovuje Vdm nabidka Skolniho bufetu?
Vyuzivdte automaty na ndpoje?

Navstévujete Skolni klub Harvart?

ATMOSFERA VSTRICNOSTT:

1. Jakjste spokojeni s piistupem pracovnic studijniho oddéleni?
2. Jakjste spokojeni s drednimi hodinami na studijnim oddélen?
3. Plisobi na Vs atmosféra skoly pHjemné?
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Ve tfetim kroku jsme z téchto otdzek zkonstruovali ndsledujicich osmndct definitivnich znaki (proménnych) — tzn.
pfiddvalijsme k nim vhodné varianty odpovédi. Pokud neni uvedeno jinak, byla pouZita stupnice 1= velmi spokojen,
2 = spide spokojen, 3 = spiSe nespokojen, 4 = velmi nespokojen a 5 = nevim. Tim jsme dostali ndsledujici soupis
znaki, jejichZ prostiednictvim jsme chtéli méfitimage SVSE:

1.

12.

13,

Jak jste spokojeni s odbornou drovni vyucujicich?

1 2 3 4 5
Jak jste spokojen s kvalitou vyuky na SVSE?
1 2 3 4 5
Jak ste spokojeni s pristupem vyucujicich?
1 2 3 4 5
Zdd se Vdm obsah studijnich materidli], nabizenych SVSE dostatecny?
1 2 3 4 5

Jak hodnotite drovert obtiznosti studia na SVSE?

(1-velmi ndrocné, 2-spide ndrocné, 3-spiSe nendrocné, 4-nendrocné, 5-nevim)
1 2 3 4 5

Jak hodnotite casovou ndrocnost studia?

(1-velmindrocné, 2-spiSe ndrocné, 3-spiSe nendrocné, 4-nendrocné, 5-nevim)
1 2 3 4 5

Zdajf se Vidm poZadavky u zkousek vysokeé?

(1-velmi, 2-spiSe ano, 3-spide ne, 4-nendrocné, 5-nevim)

1 2 3 4 5
Jste spokojeni s financnimi ndroky SVSE?

1 2 3 4 5
Vyhovuje Vdm dostupnost budovy SVSE?

1 2 3 4 5

Jak se orientujete ve Skolni budové?
(1-velmi dobre, 2-celkem dobfe, 3-spide ne, 4-viibec ne, 5-nevim)

1 2 3 4 5
. Plsobi na Vds ucebny pfijemné?
1 2 3 4 5
Jste spokojeni s technickym vybavenim SVSE?
1 2 3 4 5
Vyhovuje Vdm nabidka Skolniho bufetu?
1 2 3 4 5
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14 VyuZivdte automaty na ndpoje?
(1-Casto, 2-obcas ano, 3-spise ne, 4-viibec ne, 5-nevim)
1 2 3 4 5
15, Navstévujete Skolni klub Harvart?
(1-Casto, 2-obcas ano, 3-spise ne, 4-vlibec ne, 5-nevim)

1 2 3 4 5
16. Jak jste spokojeni s pristupem pracovnic studijniho oddéleni?

1 2 3 4 5
17. Jak ste spokojeni s fednimi hodinami na studjjnim oddéleni?

1 2 3 4 5
18. Pdsobi na Vds atmosféra Skoly prijemné?

1 2 3 4 5

Ve Ctvrtém kroku jsme vytvofili ndsledujic Ctyfi identifikacni znaky (proménné) respondentd, které se budou hodit
zejména jako nezdvisle proménné pfi statistickém zpracovani a pocitani koeficientli zavislosti:

1. Pohlavi:
muz 1 Zena 2

2. forma studia:
prezentni 1 kombinovand 2

3. Rocnik studia:
prvnirocnik 1 druhy rocnik 2 tretirocnik 3

4. Studijni obor:
marketing a management
Gcetnictvi a finan¢ni Fizeni podniku
mzdové (icetnictvi, dané a personalistika

B ow N —

ekonomika vefejné spravy a socidlnich sluzeb
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Konecné v pdtém kroku jsme spojenim obou skupin znakii (sledovanych a identifikacnich) a sepsanim pokynii pro
respondenty (zejména v Gvodu) vytvofili definitivni elektronickou podobu dotazniku, jak vidime na ndsledujicim obr.
3—1. Dotaznik byl totiz distribuovan a shirdn prostfednictvim e-mailu.

4 ] )
DOTAZNIK

»IMAGE SVSE ZNOJMO*

Vazeni spoluzaci,
v ramci studijniho Ukolu se na vas obracime s prosbou o vyplnéni piedlozeného dotazniku.

Pro vedeni skoly je velmi dtlezité znat vas nazor. Budeme radi, pokud si najdete cas a vyplnite
tento kratky dotaznik. Ziskané udaje budou slouzit pouze pro interni potfebu, mély by pfispét
ke zlepseni fungovani skoly a ke zvyseni vasi spokojenosti.

Oznacte na uvedené skéle vase hodnoceni jednotlivych otazek a vyplnény dotaznik zaslete
zpét do 7. biezna 2008.

Pokud neni uvedeno jinak, odpovidejte dle nasledujici stupnice:
(1-velmi spokojen, 2-spise spokojen, 3-spiSe nespokojen, 4-velmi nespokojen, 5-nevim)
Vami vybranou variantu odpovédi oznacte c¢ervenou barvou.

Pfedem dékujeme za ochotu a spolupraci,

Studenti 1. ro¢niku oboru Marketing - management

KVALITA:
1. Jak jste spokojeni s odbornou rovni vyucujicich?

1 2 3 4 5

2. Jakjste spokojeni s kvalitou vyuky na SVSE?

1 2 3 4 5
3. Jak jste spokojeni s pfistupem vyucujicich?

1 2 3 4 5

5. Zdd se Vam obsah studijnich materiald nabizenych SVSE dostatecny?
1 2 3 4 5
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/NAROCNOST:

1. Jak hodnotite Grovefi obtiznosti studia na SVSE?
(1-velmi ndrocné, 2-spiSe ndrocné, 3-spise nendrocné, 4-nendrocné, 5-nevim)
1 2 3 4 5
2. Jak hodnotite casovou narocnost studia?
(1-velmi ndrocné, 2-spiSe ndrocné, 3-spise nendrocné, 4-nendrocné, 5-nevim)
1 2 3 4 5
3. Zdaji se vam pozadavky u zkousek vysoké?
(1-velmi, 2-spfSe ano, 3-spide ne, 4-nendrocné, 5-nevim)

1 2 3 4 5

4. Jste spokojeni s financnimi néroky SVSE?

1 2 3 4 5
PROSTREDI:
1. Vyhovuje vam dostupnost budovy SVSE?
1 2 3 4 5

2. Jak se orientujete ve Skolni budové?
(1-velmi dobre, 2-celkem dobie, 3-spiSe ne, 4-viibec ne, 5-nevim)
1 2 3 4 5

3. Plisobi na vds ucebny prijemné?
1 2 3 4 5

4. Jste spokojeni s technickym vybavenim SVSE?
1 2 3 4 5

5. Vyhovuje vam nabidka Skolnfho bufetu?
1 2 3 4 5

6. Vyuzivéte automaty na ndpoje’
(1-Casto, 2-obcas ano, 3-spise ne, 4-vlibec ne, 5-nevim)
1 2 3 4 5
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7. Navstévujete Skolnf klub Harvart?
(1-Casto, 2-obcas ano, 3-spise ne, 4-vlibec ne, 5-nevim)
1 2 3 4 5

ATMOSFERA VSTRICNOSTTI:
1. Jakjste spokojeni s pfistupem pracovnic studijniho oddéleni?
1 2 3 4 5

2. Jakjste spokojeni s tfednimi hodinami na studijnim oddéleni?
1 2 3 4 5

7

3. Plsobi na vas atmosféra Skoly prijemné?

1 2 3 4 5
IDENTIFIKACNI UDAJE:
1. Pohlavf:
muz 1 Zena 2
2. Formastudia:
prezencni 1 kombinovand 2

3. Rocnik studia:

prvni rocnik 1 druhy rocnik 2 tfetf rocnik 3

4. Studijnf obor:

marketing a management

—

(i¢etnictvi a financnf fizeni podniku

mzdové tcetnictvi, dané a personalistika

~ W N

ekonomika vefejné spravy a socidlnich sluzeb

Jesté jednou dékujeme za vyplnéni, studenti 1. ro¢niku oboru Marketing — management

Obr. 3-1: Vysledny dotaznik
-

~

Cely proces operacionalizace si m{izeme pro ndzornost zobrazit ndsledujicim schématem na obr. 3—2.
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‘ Image SVSE \

Kvalita skoly Naroénost studia Pfijemné prostredi Ost?;:;f:sr:

4 A 4 i v

1. otazka 1. otazka 1. otazka 1. otazka

2. otazka 2. otazka 2. otazka 2. otazka

3. otazka 3. otazka 3. otazka 3. otazka
A A A A

1. znak 1. znak 1. znak 1. znak

2. znak 2. znak 2. znak 2. znak

3. znak 3. znak 3. znak 3. znak

Obr. 3-2: Proces operacionalizace

V kazdém ptipadé by proces operacionalizace mél koncit vypracovanim zkoumanych znaka
(proménnych, otazek) a navrhem vysledného vyzkumného néstroje (dotazniku, zdznamo-
vého archu), jak o tom pojednava nasledujici kapitola.

Otazky k zamysleni:

1
2
3.
4

o
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Jak byste konkrétné zaméfili predmét vyzkumu Spokojenost zdkaznikii s nasimi produkty?
K ¢emu byste vyuzili jeho vysledky?
Koho byste zkoumali, kdo by byl objektem a co by byly jednotky?

Jak byste tento problém operacionalizovali az do trovné konkrétnich vlastnosti a jim
odpovidajicich sledovanych polozek?

Jaké byste zde mohli sekundarné vyuzit statistické udaje (harddata)?
Jak a kde byste je ziskali?
V ¢em by byly jejich vyhody a nevyhody?
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