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Ciefom diplomovej prace bolo vybrat vhodné nastroje sledovania a vyhodnocovania
spokojnosti zakaznikov a vypracovat konkrétne postupy ich aplikacie. Praca sa v Uvode
zaobera teoretickymi vychodiskami o zakaznikovi a jeho spokojnosti, lojalite zakaznikov
a merani spokojnosti zakaznikov. DalSia ¢ast je venovana charakteristike podniku a jeho
produktov. Dal§iu kapitolu tvori charakteristika nastrojov sledovania a vyhodnocovania
spokojnosti zakaznika a nasledna analyza charakterizovanych nastrojov. Poslednu Cast’ tvori
konkrétny postup uplatnenia vybranych nastrojov. Zaver prace sa zaobera ekonomickymi
a mimoekonomickymi prinosmi navrhnutych rieSeni.
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uvoD

Neustale zmeny prebiehajuce v trhovom prostredi na urovni makroekonomickych Struktur
az po uroven trhu firiem pohybujucich sa v jednotlivych sektoroch ekonomik nudtia subjekty,
ktorych prioritou je dlhodoba existencia k zvySovaniu konkurencieschopnosti, identifikacii
prileZitosti a realizacii opatreni, ktoré prinesu relevantné konkurencné vyhody.

Kvalita je vyznamny faktor, ktori vnimaju vSetci potencialni zakaznici rovnako ako aj okolie
organizacie, preto je v su¢asnosti snahou kazdej organizacie zabezpecit ¢o najvyssiu uroven
kvality svojich produktov. ZvySovanie kvality v organizaciach pésobiacich v trhovom prostredi
je motivované potrebou neustaleho zvySovania konkurencieschopnosti a uspesnosti,
pre podniky je nevyhnutné, kedZe kvalita produktu je zarukou a garanciou buducnosti kazdej
organizacie.

Zaroven je potrebné zdbéraznit, Ze kazda organizacia hoci dosahuje vynikajuce vysledky
v kvalite svojich produktov sa nevyhne aj produkcii nezhodnych produktov, ktoré nenapifiaju
oCakavania a poziadavky zakaznikov, pre ktorych su urCené. Preto je dblezité zaoberat sa
faktormi, ktoré spdsobuju vytvaranie nezhdéd a hladat efektivne nastroje nato, aby sa
odstranili nedostatky alebo o je eSte vyhodnejSie, aby sa predislo vzniku nezhéd, pretoze tie
maju vplyv na celkovu spokojnost zakaznikov, ktora sa automaticky odzrkadli
na hospodarskych vysledkoch organizacie a jej konkurencieschopnosti.

Iba Uspesdné podniky sa neustale snazia identifikovat poziadavky a oCakavania svojich
zakaznikov, sledovat’ a vyhodnocovat ich spokojnost a na zaklade réznych nastrojov urCovat
dalSie smerovanie podniku.

Ciefom predkladanej prace bolo na zaklade relevantnej analyzy vybrat vhodné nastroje
sledovania a vyhodnocovania spokojnosti zakaznikov a vypracovat konkrétne postupy ich
aplikacie. Podnik v sucCasnosti nevyuziva ziadne nastroje na sledovanie a vyhodnocovanie
spokojnosti zakaznikov, preto bolo potrebné vybrat spravne nastroje a popisat ich ako sa
budu realizovat v podniku v praxi.

Praca pozostdava zo siedmich kapitol. V prvej kapitole sa zaobera teoretickymi
vychodiskami o zakaznikovi a jeho spokojnosti, lojalite zakaznikov a merani spokojnosti
zakaznikov. Druha Cast tvori metodolégia pouzita pri vypracovani diplomovej prace, kde je
vytyéeny ciel a objasnené metddy, ktoré boli pouZité pri pisani tejto prace. Dal$ia ¢ast je
venovana charakteristike podniku a jeho produktov. Stvrti kapitolu tvoria teoretické
vychodiska, charakteristika a podrobny popis nastrojov sledovania a vyhodnocovania



spokojnosti  zakaznikov. Daliu kapitolu tvori analyza a vyber vhodnych nastrojov
na sledovanie a vyhodnocovanie spokojnosti zakaznikov. Siestu kapitolu tvoria konkrétne
postupy uplatnenia vybranych nastrojov. Zaver prace sa zaobera ekonomickym
a mimoekonomickym vyhodnotenim a prinosmi navrhnutych odporuc¢ani.



