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ABSTRAKT 

S t a r o s t l i v o sť  o  z á k a z n í k a  –  t o  j e  p r e d o v š e t k ý m d o k o n a l é  p o z n a n i e  i c h  

p o t r i e b  č i  p r i a n í  a  p o u ž í v a n i e  ma r k e t i n g o v ý c h  a k t i v í t ,  k t o r é  v e d ú  

k  e f e k t í v n e mu  u s p o k o j o v a n i u  z á k a z n í k a .  S p o k o j n ý  z á k a z n í k  j e  

n a j d ô l e ž i t e j š í m z á k l a d n ý m p i l i e r o m d l h o d o b é h o  o b c h o d n é h o  ú s p e c h u .  K eďž e  

ž i a d n a  f i r ma  n e mô ž e  e x i s t o v ať  b e z  t o h o ,  a b y  p o n u k a  j e j  p r o d u k t o v  b o l a  k r y t á  

d o p y t o m z a  s t r a n y  z á k a z n í k a ,  môž e me  z á k a z n í k a  p o v a ž o v ať  z a  k ľúčový  

f a k t o r  p r i  v š e t k ý c h  ma r k e t i n g o v ý c h  r o z h o d n u t i a c h .  

 
 
 
ABSTRACT 

L o o k i n g  a f t e r  t h e  c u s t o me r  i s  f i r s t  o f  a l l  b a s e d  u p o n  p e r f e e t  k n o w i n g  o f  

c l i e n t s  n e e d s  o r  w i s h e s  a n d  a l s o  u s i n g  ma r k e t i n g  a c t i v i t i e s  w i l l  l e a d  u s  t o  

e f e c t i v e l y  s a t i s f i e d  c u s t o me r .  H a p p y  c o n s u me r  i s  t h e  mo s t  i mp o r t a n t  b a s i c  

c o l u mn  f o r  e s t a b l i s h i n g  l o n g  l a s t i n g  b us s i n e s s  s u c c e s .  We  c o n s i d e r  c u s t o me r  

a s  a  k e y  f a c t o r  a t  a l l  ma r k e t i n g  de c i s i o n s  a n d  n o  c o mpa n y  c a n  e v e r  e x i s t  

w i t h o u t  i t s  o f f e r  c o v e r e d  b y  c u s t o me r s  i n q u i r y .  
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ÚVOD 

D n e s  s i  ú s p e š n é  p o d n i k y  u v e d o mu j ú ,  ž e  z á k a z n í k  má  mož n o sť  

v ý b e r u .  P r e t o  b y  ma l  z á k a z n í k  s t áť  v  c e n t r e  n a š e j  p o z o r n o s t i .  J e h o  

p r i a n i a ,  p o t r e b y ,  p r i p o mi e n k y  a  k r i t i k a  s ú  h o d n é  z l a t a .  

Čo  r o z u mi e me  p o d  p o j mom z á k a z n í k ?  

P o d  p o j mom z á k a z n í k  s a  f o r mu l á c i a mi ,  k t o r é  s a  p o dľa  n á š h o  n á z o r u  

o p l a t í  n i e l e n  č í t ať ,  a l e  a j  v z i ať  s i  i c h  k  s r d c u  d á  p o v e d a ť  ž e :                     

Zák azn í k  

j e  n a j d ô l e ž i t e j š i a  o s o b a  v  n a š o m p o d n i k u ,  j e  j e d n o ,  č i  j e  o s o b n e  

p r í t o mn ý ,  a l e b o  p í š e  a l e b o  t e l e f o n u j e .  

Zák azn í k  

j e  n i e k t o ,  k t o  k  n á m p r i n e s i e  j e h o  p r i a n i a .  N a š o u  ú l o h o u  j e  s p l n i ť  

j e h o  p r i a n i a  v ý h o d n e  p r e  n e h o  a  n á s .  
 

Zák azn í k  

n i e  j e  ž i a d n a  h o l á  š t a t i s t i k a ,  a l e  č l o v e k  z  mä s a  a  k r v i ,  z aťa ž e n ý  

p r e d s u d k a mi  a  o my l mi .  
 

Zák azn í k  

n i e  j e  n i e k t o ,  s  k ý m s a  v e d i e  h á d k a  a l e b o  me r i a  i n t e l e k t .  N e e x i s t u j e  

n i k ,  k t o  v y h r a l  s p o r  s o  z á k a z n í k o m.  
 

Zák azn í k  
n e s t o j í  mi mo ,  a l e  j e  ž i j ú c o u  s úča sťo u  n á š h o  o b c h o d u .  N e r o b í me  mu  

l á s k a v o sť  t ý m,  ž e  h o  o b s l u h u j e me ,  a l e  o n  n á m r o b í  l á s k a v o sť  t ý m,  ž e  

n á m d á  p r í l e ž i t o sť  t o  u r o b iť . [ M a t e i d e s ,  2 0 0 1 ]  

V  d o d á v a t e ľ s k o - o d b e r a t e ľ s k ý c h  v zťa h o c h  oča k á v a  z á k a z n í k  

p r o d u k t  a l e b o  s l u ž b u ,  z a  k t o r ú  c h c e  z a p l a t iť .  A k  p o n ú k a n é  p r o d u k t y  

z o d p o v e d a j ú  p r e d s t a v á m z á k a z n í k a ,  j e  t e n t o  o c h o t n ý  z a p l a t iť  

p o ž a d o v a n ú  s u mu  a  d ô j d e  k u  k ú p e .  V  s k u t očn o s t i  v š a k  z á k a z n í k  

oča k á v a  p o p r i  k o n k r é t n o m v ý r o b k u  ( s l u ž b e )  čo r a z  ča s t e j š i e  s p l n e n i e  
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j e h o  t a j n ý c h  ž e l a n í .  Z á k a z n í c i  c h c ú  v á ž n o sť ,  i s t o t u ,  p o h o d l i e ,  i ma g e ,  

p ô ž i t o k ,  u s p o k o j e n i e  c h u t í ,  b e z p ečnosť ,  v ý z v u ,  p r e k v a p e n i e ,  k r á s u  a  

b o h a t s t v o .  

           A  p r e d o v š e t k ý m:  z á k a z n í c i  c h c ú  b y ť  v á ž e n í .  Z á k a z n í k  v ô b e c  

n e oča k á v a ,  p r í sť  o k a mž i t e  n a  r a d .  M a l é  n a z n ače n i e  p o z o r n o s t i  

a  v á ž e n o s t i  p o s t ač í .  Z á k a z n í k  s i  c h c e  b yť  i s t ý ,  ž e  j e h o  p r í t o mn o sť  

b o l a  z a r e g i s t r o v a n á ,  a  ž e  j e  v í t a n ý .  M o ž n o  j e  t o  a j  p r e t o  t a k ,  ž e  t o ,  čo  

n a jča s t e j š i e  z a ž i j e  j e  ľa h o s t a j n o sť .  

K t o  s a  v š a k  o r i e n t u j e  n a  s p o k o j n o sť  z á k a z n í k a ,  mus í  s a  a j  

s v o j i c h  z á k a z n í k o v  s p ý t ať ,  č i  t e n t o  c i e ľ  d o s i a h o l .  T . j  v y t v o r iť  

š t a n d a r d i z o v a n é  d o t a z n í k y  u mo žňu j ú c e  z i s t iť  e f e k t í v n o sť  s y s t é mu  

k v a l i t y  b e z  v e ľk e j  n á ma h y ,  p r e t o ž e  l e n  p r a v i d e l n ý m z i sťo v a n í m 

s p o k o j n o s t i  z á k a z n í k o v  s a  mož n o  d o p r a c o v ať  k  f a k t o r o m z l e p š o v a n i a  

k v a l i t y .  

C i e ľo m t e j t o  d i p l o mo v e j  p r á c e  j e  n a  z á k l a d e  t e o r e t i c k ý c h  

p o z n a t k o v  p o s k y t n úť  p r e h ľa d   o  d ô l e ž i t o s t i  s p o k o j n o s t i  z á k a z n í k o v  

p r e  ú s p e c h  f i r my  H e r ma n  S l o v a k i a  s . r . o .  

V  p r v e j  k a p i t o l e  s a  z a o b e r á me  ma r k e t i n g o v o u  k o n c e p c i o u  h l a v n e  v o  

vzťa h u  z á k a z n í k  –  p r e d a j c a ,  s p o k o j n o sťo u  z á k a z n í k o v  ,  me r a n í m 

s p o k o j n o s t i   a  s t a r o s t l i v o s t i  o  z á k a z n í k a   p r o s t r e d n í c t v o m 

ma r k e t i n g o v é h o  mi x u .  D r u h á  k a p i t o l a  s a  o r i e n t u j e  n a  c h a r a k t e r i s t i k u  

f i r my  H e r ma n  S l o v a k i a  s . r . o .   j e j  h i s t ó r i o u ,  ma r k e t i n g o v ý m mi x o m,  

s w o t  a n a l ý z o u  ,  ma r k e t i n g o v ý m i n f o r mačn ý m s y s t é mo m  

a  ma r k e t i n g o v ý m o d d e l e n í m  P r e d me t o m t r e t e j    k a p i t o l y   j e  

p o p í s a n i e  s p o k o j n o s t i  z á k a z n í k o v  a  i c h  me r a n i e  v o  f i r me  H e r ma n  

S l o v a k i a  s . r . o .  .  S p o k o j n o sť  z i sťu j e m p r o s t r e d n í c t v o m s l u ž i e b ,  

k v a l i t y ,  sťa ž n o s t í .  V  š t v r t e j  k a p i t o l e  s a  v e n u j e me  n a v r h n u t i u  p r o j e k t u  

n a  z l e p š e n i e  s p o k o j n o s t i  z á k a z n í k o v  a  v  p i a t e j  k a p i t o l e  p r o j e k t  

h o d n o t í me .  
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1.CHARAKTERISTIKA MARKETINOVEJ 

KONCEPCIE HLAVNE VO VZŤAHU ZÁKAZNÍK - 

PREDAJCA 

1.1  Market ingová koncepcia  

V y t ýče n i e ,  a k c e p t á c i a  a  a p l i k á c i a  ma r k e t i n g o v e j  k o n c e p c i e  

p o d n i k u  j e  l o g i c k á  p o ž i a d a v k a  v  k a ž d o m p o d n i k u ,  k t o r ý  c h c e  b yť  n a  

t r h u  ú s p e š n ý .  K eď  s a  a k t i v i t y  p o d n i k u  z a k l a d a j ú  n a  ma r k e t i n g o v e j  

k o n c e p c i i ,  môž e  p o d n i k  n a o z a j  d ô s l e d n e  u s k u t očňovať  ma r k e t i n g  a k o  

t r h o v o  o r i e n t o v a n ú  p o d n i k o v ú  f i l o z o f i u .  

" M a r k e t i n g o v á  k o n c e p c i a  z a s t á v a  n á z o r ,  ž e  k ľúč  k  

d o s a h o v a n i u  c i e ľo v  f i r my  s p oč í v a  v  u rčo v a n í  p o t r i e b  a  p o ž i a d a v i e k  

c i e ľo v é h o  t r h u  a  v  e f e k t í v n o m u s p o k o j o v a n í  úč i n n e j š i e  a k o  

k o n k u r e n c i a . "  [ K o t l e r , P . , A ms t r o n g , G .  s .  9 ]  M o ž n o  j u  c h a r a k t e r i z o v ať  

a k o  p r o c e s ,  k t o r ý m p o d n i k  t r a n s f o r mu j e  s v o j e  c i e l e  a  p o d n i k o v ú  

s t r a t é g i u  d o  t r h o v ý c h  a k t i v í t .  M a r ke t i n g o v ý  p r o c e s  v o  s f é r e  s l u ž i e b  

s a  o d v í j a  o d :  

•  f i l o z o f i e  f i r my  a  j e j  c i e ľov  

•  o d  d r u h u  a  c h a r a k t e r u  s l u ž b y  

•  p o v a h y  t r h u ,  c i e ľo v é h o  s e g me n t u  

•  v e ľk o s t i  t r h u  a  j e h o  d o p y t u  

•  o d  t o h o ,  č i  k  p o s k y t o v a n i u  s l u ž b y  d o c h á d z a  p r i a mo ,  a l e b o  

s p r o s t r e d k o v a n e .  

M a r k e t i n g o v á  k o n c e p c i a  t e d a  z ač í n a  s  p r e s n ý m d e f i n o v a n í m 

t r h u ,  s ú s t r eďu j e  s a  n a  p o t r e b y  z á k a z n í k o v ,  k o o r d i n u j e  v š e t k y  

ma r k e t i n g o v é  a k t i v i t y ,  k t o r é  o v p l y vňu j ú  z á k a z n í k a  a  p o má h a  

d o s i a h n uť  z i s k  v y t v á r a n í m s p o k o j n o s t i  z á k a z n í k a .   
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1 . 1 . 1  P o s l a n i e ,  f i l o zo f i a  p o d n i k u  

P o d n i k o v á  f i l o z o f i a  p r e d s t a v u j e  v  p r v o m r a d e  j a s n ý  a  e t i c k y  

p o d l o ž e n ý  z my s e l  e x i s t e n c i e  p o d n i k u .  O b s a h u j e  p r e d o v š e t k ý m:  

◊  ťa ž i s k o v ú  m y š l i e n k u  -  v í z i u ,  k t o r á  u s me rňu j e  p o d n i k o v é  c i e l e ,  

s t r a t é g i u  a  p o d n i k o v é  a k t i v i t y .  

◊  u v e d o m e n i e  s i  t o h o ,  k t o  s m e ,  a  t o :  h i s t ó r i a  v z n i k u ,  s c h o p n o s t i  a  

p r e d n o s t i  p o d n i k u ,  d o t e r a j š i e  ú s p e c h y ,  e x i s t u j ú c e  s t r a t e g i c k é  c i e l e  

p o d n i k u ,  s úča s n ú  s t r a t é g i u  p o d n i k u ,  h e s l o ,  r e s p .  s l o g a n  p o d n i k u .   

◊  z á k a z n í c k u  f i l o z o f i u :  c i e ľo v é  s k u p i n y  t r h u ,  z á u j my  z á k a z n í k o v ,  

o d b y t o v á  p o l i t i k a  ( c e s t y  s e r v i s u  a  p o d . ) .  

◊  v n ú t o r n ú  p o l i t i k u :  z á s a d y  v e d e n i a  p o d n i k u ,  i n f o r mačn ý  s y s t é m a  

k o mu n i k á c i a ,  z á s a d y  o d meňo v a n i a ,  ďa l š i e  v z d e l á v a n i e ,  s o c i á l n a  

p o l i t i k a ,  i n o v ačn á  p o l i t i k a .  

◊  v zťa h y  a  z á v ä z k y  v oč i  s p o l očn í k o m :  z a b e z p eče n i e  k a p i t á l u ,  

f i nančn á  p o l i t i k a  ( o b me d z e n i e  r i z í k ,  r o z d e l e n i e  z i s k u ) .  

◊  v zťa h y  k  o s t a t n é m u  o k o l i u :  ú h r a d a  z á v ä z k o v ,  v y t v á r a n i e  a  s t a b i l i t a  

p r a c o v n ý c h  mi e s t ,  o c h r a n a  ž i v o t n é h o  p r o s t r e d i a ,  p r i s p i e v a n i e  k  

r o z v o j u  o b l a s t i .  

1 . 1 . 2  C i e l e  

P o s l a n i e  f i r my  j e  p o t r e b n é  p r e t r a n s f o r mo v ať  d o  p o d r o b n ý c h  

c i e ľo v  p r e  j e d n o t l i v é  s t u p n e  r i a d e n i a .  S t r a t e g i c k é  c i e l e  k o n k r e t i z u j ú  

z á me r y  a  p r e d s t a v y  o  s me r o v a n í  o r g a n i z á c i e  a  t v o r i a  v ý c h o d i s k o  p r e  

t v o r b u  s t r a t é g i e .   

V ý c h o d i s k o m p r e  f o r mu l á c i u  s t r a t e g i c k ý c h  c i e ľo v  a  s t r a t é g i e  

p o d n i k u  n i e  j e  l e n  v y me d z e n é  p o s l a n i e ,  p o d n i k o v á  f i l o z o f i a  a  v í z i a .  

D ô l e ž i t ý m z d r o j o m i n fo r má c i í  v z hľa d o m n a  n e u s t á l e  me n i a c e  s a  

p r o s t r e d i e  s ú  ú d a j e  o :  

-   i n t e r n o m p r o s t r e d í ,  t . j .  o  p o t e n c i á l n y c h  s c h o p n o s t i a c h  o r g a n i z á c i e ,  
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-  e x t e r n o m p r o s t r e d í ,  t . j .  o  p r e d p o k l a d o c h  v ý v o j a  t r h u ,  k o n k u r e n c i e  a  

o s t a t n ý c h  f a k t o r o c h  e x t e r n é h o  p r o s t r e d i a .  

1 .1 .3  SWOT ana lýza  

S WO T  a n a l ý z a  j e  k o mp l e x n o u  s u ma r i z á c i o u  a n a l ý z y  e x t e r n é h o  

a  i n t e r n é h o  p r o s t r e d i a .  J e j  úče l o m j e  p o s k y t n úť  v e d e n i u  p o d n i k u  

p r e h ľa d n ú  s c h é mu  v š e t k ý c h  s i l n ý c h  a  s l a b ý c h  s t r á n o k  n a  j e d n e j  s t r a n e  

a  p r í l e ž i t o s t í  a  o h r o z e n í  n a  s t r a n e  d r u h e j .  J e  v ý c h o d i s k o m p r e  

e f e k t í v n e  p l á n o v a n i e ,  z h o d n o t e n i e  s i t u á c i e  n a  t r h u  a  r e á l n e  

s t a n o v e n i e  ma r k e t i n g o v ý c h  c i e ľov .  

S WO T  a n a l ý z a  p o má h a  p o d n i k u  p r i  r o z h o d o v a n í  čo  j e  v  d a n e j  

s i t u á c i i  n a  t r h u  r o z u mné  k o n ať .  N i e  k a ž d á  s i l n á  s t r á n k a  s a  

a u t o ma t i c k y  t r a n s f o r mu j e  d o  k o n k u r e nčn e j  v ý h o d y ,  a k o  a n i  s l a b á  

n e mus í  z n a me n ať  p o d s t a t n ú  n e v ý h o d u  v  k o n k u r e nčn e j  p o z í c i i .  

D ô l e ž i t é  j e  p r e t o  o c e n iť  v ý z n a mn o sť  j e d n o t l i v ý c h  f a k t o r o v  n a  v ý k o n  

p o d n i k u .   

N a  z á k l a d e  h o d n o t e n i a  f a k t o r o v  o v p l y vňu j ú c i c h  s t a v  p o d n i k u  a  

o k o l i a  v o l í me  p r í s l u š n ý  t y p  s t r a t é g i e  ( O b r .  č .  1 ) .  [ L e s á k o v á ,  D . :  

S t r a t e g i c k ý  ma r k e t i n g .  s .  1 1 8 ]  

Stav
podniku

Stav okolia

Stabilizačná
stratégia

Rastová
stratégia

Útlmová
stratégia

Kritické hrozby
z prostredia

Kritické slabé
stránky

Množstvo príležitostí
z  prostredia

Dôležité silné 
stránky

 

O b r .  č .  1  V o ľb a  s t r a t é g i e  

P o k i a ľ  v  p o d n i k u  p r e v a ž u j ú  s i l n é  s t r á n k y  a  v  p o d n i k a t e ľ s k o m 

p r o s t r e d í  s a  n a c h á d z a  mn o ž s t v o  p r í l e ž i t o s t í ,  p o d n i k  v o l í  r a s t o v ú  

s t r a t é g i u .  T o  j e  p r e  p o d n i k  i d e á l n y  p r í p a d .  A k  j e  s t a v  o k o l i a  a  
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p o d n i k u  v y v á ž e n ý ,  j e  s n a h o u  p o d n i k u  s t a b i l i z o v ať  s v o j e  p o s t a v e n i e  

n a  t r h u .  S  r a s t ú c i m p oč t o m h r o z i e b  z  p r o s t r e d i a  a  p r e v a ž u j ú c i mi  

s l a b ý mi  s t r á n k a mi  p o d n i k  v o l í  s t r a t é g i u  ú t l mo v ú .  P o u ž i t á  ma t i c a  j e  

j e d n o d u c h o u  n á z o r n o u  p o mô c k o u  n a  v o ľb u  p r í s l u š n e j  s t r a t é g i e .  N i e  j e  

r o z h o d u j ú c a  a b s o l ú t n a  p r e v a h a  j e d n o t l i v ý c h  f a k t o r o v ,  a l e  

p r e d o v š e t k ý m mi e r a  i c h  v ý z n a mn o s t i .   

1 . 1 . 4   K o n k u r e nčná  výhoda  

S WO T  a n a l ý z a  j e  v ý c h o d i s k o m p r e  f o r mu l o v a n i e  š p e c i f i c k ý c h  

p r e d n o s t í  p o d n i k u ,  k t o r é  p r e d s t a v u j ú  v ý h o d u  o p r o t i  k o n k u r e n c i i .  

" Š p e c i f i c k o u  p r e d n o sťo u  r o z u mi e me  t a k ú  v l a s t n o sť  f i r my ,  k t o r á  j e j  

v y u ž i t í m u rč i t ý c h  s v o j i c h  o s o b i t n ý c h  mož n o s t í  a  v y t v o r e n í m 

z v l á š t n y c h  s c h o p n o s t í  u mo ž n í  d l h o d o b o  d o s a h o v ať  v  u rč i t e j  o b l a s t i  

n a d p r i e me r n é  v ý s l e d k y  a  z a b e z p ečovať  t a k  j e j  

k o n k u r e n c i e s c h o p n o sť . "  [ L e s á k o v á ,  D . :  S t r a t e g i c k ý  ma r k e t i n g .  s .  

118 ]  

K o n k u r e nčn á  v ý h o d a  u mo žňu j e  p o d n i k u  o d l í š iť  s a  o d  

k o n k u r e n c i e  a  v y t v o r iť  s i  š p e c i f i c k é  mi e s t o  me d z i  z á k a z n í k mi .  

P o d n i k ,  k t o r ý  i b a  n a p o d o bňu j e  č i n n o sť  k o n k u r e n c i e  a  n e s n a ž í  s a  o d  

n e j  o d l í š iť  má  v ý r a z n e  s l a b š i e  š a n c e  p r e s a d e n i a  s a  n a  t r h u .  

P e r s p e k t í v n y  p o d n i k  s a  s n a ž í  d i s p o n o v ať  o s o b i t n ý mi  v l a s t n o sťa mi  a  

v y n i k n úť  n a d  o s t a t n ý mi .  

K o n k u r e nčn o u  v ý h o d o u  j e  a j  ú p l n e  b e ž n á  č i n n o sť ,  k t o r ú  v š a k  

p o d n i k  r o b í  l e p š i e  a k o  k o n k u r e n c i a .  M ô ž e  t o  b yť  n i e k t o r á  z o  s i l n ý c h  

s t r á n o k ,  p r í p a d n e  a j  v ý r a z n é  z l e p š e n i e  s l a b e j  s t r á n k y .  P o k i a ľ  s o  

S WO T  a n a l ý z y  v y p l ý v a ,  ž e  p o d n i k  n e d i s p o n u j e  ž i a d n o u  k o n k u r e nčnou  

v ý h o d o u  j e  p o t r e b n é  u rč iť  a k ú  v ý h o d u  b y  p o d n i k  c h c e l  d o s i a h n uť  a  

c i e ľa v e d o me  j u  v y t v á r ať .  

K o n k u r e nčn é  v ý h o d y  s ú  r ô z n e ,  o d  k v a l i f i k o v a n é h o  p e r s o n á l u ,  

c e z  f i n a nčn ú  s t a b i l i t u ,  o r g a n i z ačn é  s c h o p n o s t i ,  f o r mu  r i a d e n i a  a ž  p o  

i ma g e  p o d n i k u ,  p r í p a d n e  v l a s t n í c t v o  k n o w - h o w .  
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1.2  Def inovanie  trhu 

Z n a l o sť  v e ľk o s t i  t r h u  p r e  p r o d u k t  a l e b o  s l u ž b u  j e  v ý c h o d z í  

p r e d p o k l a d  a k e j k o ľv e k  p r á c e  n a  t r h u .  B e z  t e j t o  z n a l o s t i  p o s k y t o v a t e ľ  

s l u ž i e b  n i e  j e  s c h o p n ý  p l á n o v ať  s p o ľa h l i v o  a  e f e k t í v n e  ž i a d n e  

o p a t r e n i e .  

C e l k o v á  k a p a c i t a  t r h u  j e  ma x i má l n y  mož n ý  o b j e m t r h u  d a n ý  

poč t o m úča s t n í k o v  t r h u  n a  s t r a n e  d o p y t u  ( z á k a z n í k o v  s k u t očn ý c h  a  

p o t e n c i á l n y c h )  a  o b j e mo m i c h  n á k u p o v  z a  u rč i t ú  ča s o v ú  j e d n o t k u ,  

s p r a v i d l a  z a  r o k .   

N i e  v š e t c i  úča s t n í c i  t r h u  v š a k  ma j ú  z á u j e m v  d a n e j  s i t u á c i i  o  

k ú p u  p r o d u k t u ,  r e s p .  s l u ž b y .  T e n t o  r e d u k o v a n ý  o b j e m t r h u  n a  

p o t e n c i á l n y c h  k u p u j ú c i c h ,  k t o r í  p r e j av u j ú  o  s l u ž b u  z á u j e m,  s a  n a z ý v a  

p o t e n c i á l n y  t r h  ( t r h o v ý  p o t e n c i á l ) .   

P o t e n c i á l n y  t r h  môž e  b yť  v  d a n o m ča s e  r e d u k o v a n ý  

o b me d z e n i a mi ,  k t o r é  p r e d s t a v u j ú  n e d o s t a t o k  f i n a nčn ý c h  p r o s t r i e d k o v ,  

doča s n ú   n e d o s t u p n o sť  p r o d u k t o v  a l e b o  s l u ž i e b  v  mi e s t e  a  p o d .  n a  

t z v .  dos tupný  t rh .  

J e  z r e j mé ,  ž e  v š e t k y  u k a z o v a t e l e  s ú  p r e me n l i v é  v  ča s e  a  

v š e t k y  s ú  p r e  f i r mu  d ô l e ž i t é ,  p r e t o ž e  v y j a d r u j ú  mi e r u  p r e k á ž o k ,  k t o r é  

mus í  p r e k o n á v ať  p r i  z í s k a v a n í  s v o j h o  mi e s t a  n a  t r h u ,  s v o j h o  t r h o v é h o  

p o d i e l u  n a  t z v .  p r e n i k n u t o m  t r h u .  F i r ma  s a  p o t o m môž e  o r i e n t o v ať  

n a  v y b r a n ý  s e g me n t  t r h u ,  t .  j .  c i eľo v ý  t r h .  

C e l k o v ý  t r h  s a  môž e  z v äč š o v ať  č i  z me n š o v ať  n a  z á k l a d e  

me n i a c e h o  s a  c e l k o v é h o  p oč t u  j e h o  úča s t n í k o v  ( d o má c n o s t í ,  p o d n i k o v  

d a n é h o  o d v e t v i a ,  v e ľk o s t i  d a n é h o  r e g i ó n u  a  p o d . ) ,  p o t e n c i á l n y  t r h  

p o t o m n a p r .  v p l y v o m z me n y  v  ú ž i t k o v ý c h  v l a s t n o s t i a c h  v ý r o b k u ,  

k t o r ý  s a  t a k  s t a n e  z a u j í ma v ý  p r e  v i a c  p o t e n c i á l n y c h  z á k a z n í k o v .  

Z me n a   i c h  f i n a nčn ý c h  p r o s t r i e d k o v  a l e b o  d i s t r i b ú c i e  v ý r o b k u  môž u  

o v p l y v n iť  v e ľkosť  d o s t u p n é h o  t r h u ,  t a k i s t o  a k o  s a  môž u  me n iť  a j  

c i e ľo v é  t r h y  i  p o d i e l  d a n e j  f i r my  n a  n i c h .  
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F i r ma  s v o j i mi  ma r k e t i n g o v ý mi  r o z h o d n u t i a mi  v i a c  č i  me n e j  

o v p l y vňu j e  u rč i t é  t r h y .  P r e t o  s ú  t i e t o  t e o r e t i c k é  p o j my  t a k  d ô l e ž i t é  

p r e  u v e d o me n i e  s i  t o h o ,  čo  s a  n a  t r h u  d e j e  a  n a  a k ý  t r h  a  v  a k e j  mi e r e  

j e  p o t r e b n é  p ô s o b iť .   

Z i sťo v a n i e  c e l k o v é h o  a  p o t e n c i á l n e h o  t r h u  a  i c h  ďa l š í c h  

s e g me n t o v  p a t r í  k  z á k l a d n ý m o p e r á c i á m v  t r h o v e j  a n a l ý z e  a k o  n a  t r h u  

p r o d u k t o v  t a k  a j  p o s k y t o v a n ý c h  s l u ž i e b .   

1 .2 .1  C ieľo v ý  t r h  

M a r k e t i n g o v o  o r i e n t o v a n ý  p o d n i k  z a me r i a v a  s v o j u  s t r a t é g i u  

n a  v y b r a n ý  c i e ľo v ý  t r h  a  s v o j i m z á k a z n í k o m -  j e d n o t l i v c o m,  r e s p .  

o r g a n i z á c i á m -  p r i s p ô s o b u j e  p o n u k u  s l u ž i e b  a l e b o  p r o d u k t o v .  C i e ľový  

t r h  môž e  r e p r e z e n t o v ať  j e d e n  i  v i a c  z  p i a t i c h  t y p o v  t r h u  :   

 -  s p o t r e b i t e ľ s k ý  t r h  -  j e d n o t l i v c i  a  d o má c n o s t i  n a k u p u j ú  

v ý r o b k y  a  s l u ž b y  p r e  o s o b n ú  s p o t r e b u ,  

 -  p r i e m y s e l n ý  t r h  -  o r g a n i z á c i e  n a k u p u j ú  v ý r o b k y  a  s l u ž b y  p r e  

v l a s t n ý  v ý r o b n ý  p r o c e s  a l e b o  p r e  z a b e z p eče n i e  i n ý c h  s l u ž i e b  z a  

úče l o m d o s i a h n u t i a  z i s k u  a l e b o  i n ý c h  c i e ľov ,  

-  s p r o s t r e d k o v a t e ľ s k ý  t r h  -  o r g a n i z á c i e  n a k u p u j ú  v ý r o b k y  a  

s l u ž b y  s  c i e ľo m i c h  o p ä t o v n é h o  p r e d a j a  s o  z i s k o m,  

-  v l á d n y  a  n e z i s k o v ý  t r h  -  v l á d n e  a  n e z i s k o v é  o r g a n i z á c i e  

n a k u p u j ú  v ý r o b k y  a  s l u ž b y  p r e t o ,  a b y  mo h l i  z a b e z p eč iť  v e r e j n é  

s l u ž b y  a l e b o  p r e t o ,  a b y  mo h l i  p r o d u k t y  a  s l u ž b y  p o s k y t n úť  t ý m,  k t o r í  

i c h  p o t r e b u j ú ,  

 -  m e d z i n á r o d n ý  t r h  -  k u p u j ú c i  n a c h á d z a j ú c i  s a  v  

z a h r a n ič í ,  k u  k t o r ý m p a t r i a  z a h r a n ičn í  s p o t r e b i t e l i a ,  v ý r o b c o v i a ,  

s p r o s t r e d k o v a t e l i a  a  v l á d y .  [ K u lčá k o v á ,  M .  a  k o l .  s . 7 ]  

Byť  ú s p e š n ý m p o d n i k o m z n a me n á  u s p o k o j iť  p o t r e b y  a  

p o ž i a d a v k y  z á k a z n í k o v  l e p š i e  n e ž  t o  r o b í  k o n k u r e n c i a .  Z  t o h o  

v y p l ý v a ,  ž e  v  r á mc i  ma r k e t i n g o v e j  k o n c e p c i e  n e s t ač í  s a  i b a  

p r i s p ô s o b iť  s t r a t é g i i  k o n k u r e n t o v  o r i e n t o v a n ý c h  n a  t ú  i s t ú  c i e ľovú  

s k u p i n u .  Z  a s p e k t u  s t r a t e g i c k é h o  p r í s t u p u  k  z á k a z n í k o v i  p o d n i k  mus í  
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z í s k ať  v ý h o d u  v  p o d v e d o mí  z á k a z n í k o v .  T á t o  v ý h o d a  s a  b u d u j e  

j a s n ý m v y me d z e n í m t r h o v e j  p o z í c i e  v l a s t n e j  p o n u k y  v oč i  

k o n k u r e nčn e j  p o n u k e .   

1.3  Spokojnosť  zákazníka 

P r o b l e ma t i k a  s p o k o j n o s t i  z á k a z n í k a  s a  v  ma r k e t i n g o v e j  t e ó r i i  

d l h o  z a n e d b á v a l a .  A ž   v p l y v o m s p r o s t r e d k o v a t e ľ ského  hnu t i a  v  USA 

v  6 O - t y c h  r o k o c h  d o c h á d z a  k  j e j  o ž i v e n i u .  S t r e d o b o d o m p o z o r n o s t i  

b o l i  v t e d y  o t á z k y  s p o k o j n o s t i  z á k a z n ík o v  s o  v š e o b e c n ý m s t a v o m i c h  

z a b e z p eče n i a  t o v a r mi  a  s l u ž b a mi  v  j e d n o t l i v ý c h  o b l a s t i a c h  p o n u k y .  

P o s ú d e n i e  f i r my  r o b i l i  f i r my  p o d ľa  u k a z o v a t e ľo v  a k o  p o d i e l  n a  t r h u  

a l e b o  z i s k .  

Z a r uče n i a  n a j v y š š e j  mož n e j  s p o k o j n o s t i  z á k a z n í k a  p r e  

z a b e z p eče n i e  o k r u h u  s t á l y c h  z á k a z n í k o v  j e  v  9 0 - t y c h  r o k o c h  k ľúčom 

k  ú s p e c h u .  Z o s t r e n á   h o s p o d á r s k a  s úťa ž ,  o b me d z e n é  t r h y   

a  z v y š o v a n i e  p o ž i a d a v i e k  z á k a z n í k o v  o d ô v o dňu j ú  r a s t ú c i  v ý z n a m i c h  

s t a b i l n é h o  o k r u h u .  T o v a r y   a  s l u ž b y  s a  s t a l i  n a v z á j o m v y me n i t e ľn é .  

P r e  z á k a z n í k a  n e z n a me n á  ž i a d n e  v e ľk é  r i z i k o  z me n iť  f i r mu  a l e b o  

z n ačk u .  Z  t o h t o  d ô v o d u  má  p r e  p o d n i k a n i e  z á k l a d n ý  v ý z n a m z í s k a n i e  

a  u d r ž a n i e  s i  s t a b i l n é h o  o k r u h u  z á k a z n í k o v .  T o  j e  h l a v n ý   p r e d p o k l a d  

p r e  h o s p o d á r s k y  ú s p e c h  a  d l h o d o b ý  r a s t .  P r e t o  d n e s  n e má  v äč š í  

v ý z n a m o r i e n t á c i a  n a  j e d n o r á z o v é  v ý me n n é  p r o c e s y  me d z i  f i r mo u  

a  z á k a z n í k mi ,  a l e  n a  d l h o d o b é  o b c h o d n é  v zťa h y ,  p r í p a d n e  v e r n o sť  

z n ačk e .  

F i r my ,  k t o r ý m s a  d a r í  p r i s p ô s o b iť  mn o ž i n u  v ý k o n o v  

p r e d s t a v á m a  oča k á v a n i a m z á k a z n í k o v  a l e b o  d o k o n c a  p r e d s t a v y  

z á k a z n í k o v  p r e d s t i h n úť ,  v y t v á r a j ú  s p o k o j n o sť  a  k l a d ú  t a k  z á k l a d n ý  

k a meň   p r e  b u d ú c e  o b c h o d o v a n i e .  S p o k o j n í  z á k a z n í c i  r e a l i z u j ú  

o p a k o v a n é  n á k u p y ,  z v y š u j ú  p r í j e m f i r my   r e f e r u j ú  p r i a t e ľom 

a  z n á my m o  n e j  p o z i t í v n e .  
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S p o k o j n o sť  z á k a z n í k o v  s a  d o s a h u j e  c e z  p r í s n u  o r i e n t á c i u  n a  

z á k a z n í k o v .  O r i e n t á c i a  n a  z á k a z n í k a  z n a me n á  o k r e m i n é h o  

i n d i v i d u á l n e  p r i s t u p o v ať  k  z á k a z n í k o v i  a  uč iť  s a  z o  s k ú s e n o s t í ,  a b y  

s a  t a k  mo h l a  u d r ž ať  j e h o  s p o k o j n o sť .  

1 . 3 . 1  S p o k o j n o sť  zák a zn í k a  a  s l u žb y  

S l u ž b y  s ú  n a t o ľk o  r o z ma n i t é ,   ž e  j e  l e n  v e ľmi  ťa ž k o  mož n é  

n á j sť  p r e  n e  v h o d n ú  d e f i n í c i u ,  k t o r ú  b y  p r i j a l a  o d b o r n á  v e r e j n o sť  a k o  

c e l o k  a  k t o r á  b y  s k u t očn e  v  p l n e j  mi e r e  p l a t i l a   p r e  v š e t k y  č i n n o s t i ,  

k t o r é  j e d n o t l i v é  t e o r e t i c k é  s me r y  a  h o s p o d á r s k a  p r a x  p o u ž í v a j ú  z a  

s l u ž b y .  

P o j e m „ s l u ž b a “  s a  s n a ž í  d e f i n o v ať  mn o h o  a u t o r o v ,  p r ičo m i c h  

p r í s t u p y  j e  mož n é  r o z d e l iť  d o  v i a c e r ý c h  s k u p í n .  V  p o d s t a t e  e x i s t u j ú  

š t y r i   s k u p i n y  d e f i n í c i í ,  k t o r é  s k ú ma j ú   s l u ž b y  z  r ô z n y c h  p o h ľa d o v ,  

k o n k r é t n e  p o d ľa :  

¾ č i n n o s t i ,  

¾ p o t e n c i á l u  p r i p r a v e n o s t i ,  

¾ n á s l e d n é h o  v ý s l e d k u ,  

¾ p r o c e s u  p o s k y t o v a n i a  s l u ž b y .  

" S l u ž b u  d e f i n u j e me  a k o  a k ú k o ľv e k  č i n n o sť  a l e b o  ú ž i t o k ,  k t o r é  

môž e  j e d n a  s t r a n a  p o s k y t n úť  d r u h e j  a  k t o r é  s ú  v  p o d s t a t e  

n e ma t e r i á l n e j  p o v a h y  a  i c h  v ý s l e d k o m n i e  j e  n a d o b ú d a n i e  

v l a s t n í c t v a . "  [ N e me c ,  J . ,  V aňo v á ,  A .  s . 4 ]  V y ž a d u j e  s i  u rč i t ú  

i n t e r a k c i u  s o  z á k a z n í k o m a l e b o  j e h o  ma j e t k o m.  P o s k y t n u t i e  s l u ž b y  

t e d a  môž e ,  a l e  n e mus í  b yť  s p ä t é  s  f y z i c k ý m p r o d u k t o m a k o  

v ý s l e d k o m p o s k y t n u t i a  s l u ž b y .   

S l u ž b y  ma j ú  n a s l e d o v n é  š p e c i f i c k é  v l a s t n o s t i :  

a )  n e h m a t a t eľnosť   

P o d s t a t u  n i e k t o r ý c h  s l u ž i e b  môž e  z á k a z n í k  p r i  r o z h o d n u t í  o  s p o t r e b e  

p o s ú d iť  ťa ž k o ,  n i e k t o r é  s ú  p r i e h ľa d n e j š i e .  S l u ž b y ,  k t o r é  s ú  f y z i c k y   

v i d i t e ľn é  a l e b o  ma j ú  z l e p š e n ý  p r í s t u p  k  i n f o r má c i á m,  j e  p o t r e b n é  
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r i a d iť  a  p o s k y t o v ať  s  d ô r a z o m k l a d e n ý m n a  h ma t a t eľn e j š i e  p r v k y ,  a k o  

j e   k v a l i t a .  T i e ,  k t o r é  n i e  j e   mo ž n é  v i d i t e ľn e  z h mot n iť ,  j e  p o t r e b n é  

s p r o s t r e d k o v ať  p r v k a mi ,  k t o r é  p r í s l u š n ú  s l u ž b u  d o t v á r a j ú   a  môž u  

n a p o v e d ať  o  j e j  k v a l i t e ,  a k o  j e  n a p r í k l a d  p r o s t r e d i e ,  k d e  s a  v y k o n á v a ,  

e f e k t í v n a  r ý c h l o sť  o b s l u h y ,  l o j a l i t a  p r e v á d z k y ,  n á s t r o j e  k o mu n i k á c i e  

a l e b o  c e n a .   

b )  n e o d d e l i t eľnosť   

S l u ž b y  s ú  n e o d d e l i t e ľn é  o d  s v o j i c h  p o s k y t o v a t e ľo v  b e z  o h ľa d u  n a  t o ,  

č i  s ú  ľu d i a  a l e b o  s t r o j e .  A k  s l u ž b u  p o s k y t u j e  o s o b a ,  p o t o m j e  t á t o  

o s o b a  s úča sťo u  s l u ž b y .  V ý r o b a  a  s p o t r e b a  s l u ž i e b  p r e b i e h a  s úča s n e  a  

z a  úča s t i  z á k a z n í k a ,  t a k ž e  i n t e r a k c i a  me d z i  z á k a z n í k o m a  

p o s k y t o v a t e ľo m j e  o s o b i t n o u  č r t o u  ma r k e t i n g u  s l u ž i e b .  O b e  s t r a n y  

o v p l y vňu j ú  v ý s l e d o k  č i n n o s t i .  

c )  v a r i a b i l i t a   

Z  p o d s t a t y  s l u ž i e b  v y p l ý v a  i c h  n e o p a k o v a t e ľnosť ,  r ô z n o r o d o sť  a  

i n d i v i d u a l i t a ,  čo  z  v e ľk e j  ča s t i  u rču j e  p ô s o b e n i e  č l o v e k a  a k o  

d o mi n a n t n é h o  p r o d u kčn é h o  f a k t o r a  v  p r o c e s e  p o s k y t o v a n i a  s l u ž i e b .  

K v a l i t a  s l u ž i e b  z á v i s í  o d  n á r o k o v  z á k a z n í k a  a k o  a j  s c h o p n o s t í ,  

mo me n t á l n e j  s i t u á c i e  a  d i s p o z í c i í  p e r s o n á l u  v  ča s e  k o n t a k t u  s o  

z á k a z n í k o m.   

d )  n e s k l a d o v a t eľnosť  

N e s k l a d o v a t e ľnosť  s l u ž i e b  v y p l ý v a  z  i c h  n e ma t e r i á l n o s t i  a  z á v i s l o s t i  

n a  e x t e r n ý c h  f a k t o r o c h .  N e mo ž n o sť  s k l a d o v ať  a  v y r á b ať  i c h  d o  

z á s o b y  p o d n e c u j e  p o d n i k  k  h ľa d a n i u  mož n o s t í ,  a k o  v y t v o r iť  

r o v n o v á h u  me d z i  p o n u k o u  a  d o p y t o m,  a  z á r o v eň  n ú t i  k  z v ý š e n ý m 

ma r k e t i n g o v ý m a k t i v i t á m.  [ N e me c ,  J . ,  V aňová ,  A .  s . 8 ]  

O b r á z o k  č .  2 :  K o n t i n u u m  š t y r o c h  v l a s t n o s t í  s l u ž i e b .  

 

 
Nehmatateľnosť  
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 Neoddeli- 
teľnosť Variabilita 

 

 

 Neskladovateľnosť 
 

 

 

S l u ž b y  s ú  t e d a  s ú h r n n o m p r í s ľu b o v ,  k t o r é   z á k a z n í k  oča k á v a  o d  

v ý r o b k u  a l e b o  z á k l a d n e j  s l u ž b y  a k o  f u n k c i u  c e n y ,  i mi d ž u  

a  e x i s t u j ú c e j  p o v e s t i .   S l u ž b y  i d ú   s a moz r e j me  ďa l e j  z a  b e ž n ú  

l á s k a v o sť  a l e b o  g a l a n t n o sť .  Ú s me v  n i k d y  n i e  j e  n i ečo  n a v y š e .   I d e  

o  o t á z k u  me t ó d y  a  n i e  o b yča j n e j  z d v o r i l o s t i ,  n i e k e d y  p o v a ž o v a n e j   

d o k o n c a  z a  s e r v i l n o sť .   

S l u ž b y  s p o j e n é  s  v ý r o b k a mi  ma j ú  d v a  h l a v n é  a t r i b ú t y :   s t u p eň  

b e z s t a r o s t n o s t i  a  p r i d a n ú  h o d n o t u .  T o  s ú  d v a  f a k t o r y ,  k t o r é  z a u j í ma j ú  

z á k a z n í k a  č i  k u p u j e  b u l d o z é r  a l e b o  p oč í t ač .  

S t u p eň  b e z s t a r o s t n o s t i  z n a me n á  ,  ž e  z á k a z n í k  o k r e m c e n y  

a  t e c h n i c k ý c h  p a r a me t r o v  z v a ž u j e  n a s l e d o v n é  f a k t y :  

9 s p ô s o b  d o d a n i a  t o v a r u ,  

9 v y s k ú š a n i e  v ý r o b k u  z a  c h o d u ,  

9 p o c h o p e n i e  j e h o  f u n k c i e ,  

9 p o u ž i t i e  v ý r o b k u  v  p l n o m z aťa ž e n í ,  

9 o b d r ž a n i e  b e z c h y b n e j  f a k t ú r y ,  

9 s p ô s o b  a k ý m s a  z b a v iť  s t a r é h o  v ý r o b k u  a tď .   

Z á k a z n í k  o k r e m u v e d e n é h o  h o d n o t í  p r í p a d n é  n á k l a d y  s p o j e n é   

s  p r e v á d z k o u  v ý r o b k u  a k o  j e  c e n a  z a :  

9 ú d r ž b u ,  

9 i n š t a l á c i u ,  

9 d o p r a v u ,  

9 n e p o u ž i t e ľnosť .  
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P r i d a n á  h o d n o t a  môž e  b yť  r ô z n e h o  t y p u  a  i d e  o  t o ,  čo  

d o d á v a t e ľ  p r i d á v a  n a v y š e  k  t e c h n i c k ý m p a r a me t r o m.  N a j s k ô r  j e  t o  

s o c i á l n e  p o s t a v e n i e ,  k t o r é  z d ô r a zňu j e  v ý r o b o k .   

P r i d a n o u  h o d n o t o u  j e  t i e ž  f i n a nčn á  p o d p o r a  n a p r .  p o mo c  z í s k ať  

z á k a z n í k o v i  ú v e r ,  z o r g a n i z o v a n i e  v ý p r e d a j a  s t a r ý c h  v ý r o b k o v  a l e b o  

p o s k y t n u t i e  v ý h o d n ý c h  s p l á t o k .  P r i d a n á  h o d n o t a  s a  môž e  v y t v o r iť  

t i e ž  p r i  z á r učn o m s e r v i s e :  z a c v iče n i e ,  o p r a v a ,  z á r u k y ,  d o s t u p n o sť  

n á h r a d n ý c h  d i e l o v  a tď .  

P r i d a n á  h o d n o t a  môž e  z n a me n ať  r ý c h l o sť  a l e b o  f l e x i b i l i t u :  r ý c h l o sť  

d o d á v k y  a l e b o  v ý r o b y ,  mo ž n o sť  mo d i f i k á c i í  p o d ľa  p r i e b e ž n e j  

z á k a z k y .  

Z á k a z n í k  n e u s t á l e  p o r o v n á v a  r e á l n e  s l u ž b y  s  t ý mi ,  k t o r é  s ú  

p o n ú k a n é  l e b o  s ľu b o v a n é .  T e n t o  z á k a z n í k  z á r o v eň  k o mu n i k u j e  

s  o s t a t n ý mi  p o t e n c i á l n y mi  z á k a z n í k mi  a  t ý m s a  v y t v á r a j ú  i c h  

oča k á v a n i a  a l e b o  p r e d s u d k y .  A k  s a  f i r ma  n a o z a j  o d l i š u j e  o d  

k o n k u r e n c i e  s l u ž b a mi  z á k a z n í k o v i ,  mus í  t o   z á k a z n í k o v i  a j  p o v e d ať .  

Keď  s a  v š a k  f i r ma  n e b u d e  v e d i eť  p r e s a d iť  s v o j o u  r e k l a mo u ,  mi e s t o  

n a  t r h u  n e z í s k a .  

N a j j e d n o d u c h š i a  c e s t a  ma r k e t i n g o v ý c h  s l u ž i e b  p r e  z á k a z n í k a  

j e  p r á v e  c e z  z á k a z n í k a .  Z á k a z n í k  b u d e  h o v o r iť  o  d o b r ý c h  a  z l ý c h  

s k ú s e n o s t i a c h .  Č í m  v i a c  b u d e me  z l e p š o v ať  p r o d u k t  a  p o n ú k a n é  

s l u ž b y ,  t ý m v i a c  z á k a z n í k o v  z í s k a me  a  t ý m v i a c   n á s  b u d ú  t í t o  

z á k a z n í c i  o d p o r účať  s v o j i m k o l e g o m a  z n á my m.  

 

1 . 3 . 2  S p o k o j n o sť  zá k a zn í k a  a  k v a l i t a  

K a ž d ý  z  n á s  j e  t a k me r  k a ž d ý  d eň  z á k a z n í k o m.  I n t u i t í v n e  v i e me ,  

a k ú   h o d n o t u  má me  a k o  z á k a z n í k  a  ak o  b y  s me   s i  p r i a l i ,  a b y  b o l o  

s  n a mi  z a o b c h á d z a n é .  A j  p o s k y t o v a t e ľ  p r o d u k t u  v i e ,  a k ú  h o d n o t u  p r e  

n e h o  p r e d s t a v u j e  z á k a z n í k ,  a  t e d a  a k o  b y  s a   s o  z á k a z n í k o m ma l o  

z a o b c h á d z ať .  N o  me d z i   p o ž i a d a v k a mi  a  s k u t očnosťo u  j e  ča s t o  

p r i e p a s t n ý  r o z d i e l .   
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T a k  v z n i k a j ú   s i t u á c i e ,  k eď   s a  č l o v e k  c í t i  s k ô r  a k o  p r o s e b n í k  

n e ž  a k o  z á k a z n í k  a  z a p r i s a h á v a  s a ,  ž e  u ž  n i k d y  v i a c  d o  f i r my  n e p r í d e  

a  n ič  s i  o d  f i r my  n e k ú p i .  A l e  e x i s t u j e  a j  o p ačn á  s i t u á c i a ,  k eď  s a  

z á k a z n í k  c í t i  a k o  k r á ľ ,  a  n e t e š í  s a  l e n  z o  s a mo t n é h o  n á k u p u ,  a l e  

o d p o r uč í  o b c h o d n í k a  ďa l e j ,  p r e t o ž e  o b t e l e f o n o v a l  n i e k oľko  poboč i e k ,  

l e n  a b y  z a b e z p eč i l  š p e c i á l n y  d r u h  t o v a r u .  

D n e s   f i r my  n e u rču j ú ,  čo  s i  má  z á k a z n í k  k ú p iť ,  a l e  n a o p a k  

z á k a z n í c i  a k o  „ z a i n t e r e s o v a n é  k r u h y “  u rču j ú ,  čo  s i  ž e l a j ú  a  a k ý  

ú ž i t o k  z  t o h o  c h c ú  mať .  N a k o n i e c  r o z h o d u j e  l e n  z á k a z n í k ,  č i  j e  

p r o d u k t  p r e  n e h o  u ž i t očn ý  a  č i  s u ma  j e h o  v l a s t n o s t i  s p ĺ ňa   

a k c e p t o v a t e ľn ú  ú r o v eň  k v a l i t y  p r e  j e h o  p o t r e b y ,  a  t e d a ,  č i  h o  

p o z i t í v n e  o c e n í .  

Keď  z á k a z n í k  u rč í  p r o d u k t ,  k t o r ý  má  p o s k y t o v a t e ľ  dodať ,   

p o t o m  môž u  p r i e s k u my  t r h u  i n f o r mo v ať  o  p o ž i a d a v k á c h  n a  j e h o  

k v a l i t u .   N a  t i e t o  i n f o r má c i e  môž u  p o s k y t o v a t e l i a  r e a g o v ať  s v o j o u    

v n ú t o r n o u ,  i n t e r n o u  k v a l i t o u ,  t e d a  t ý m,  ž e  p o c h o p i a  čo  j e  p o t r e b n é  

p r o d u k o v ať ,  a b y  t o  z o d p o v e d a l o  p o ž i a d a v k á m z á k a z n í k a  a  t ý m a j  

e x t e r n e j  k v a l i t e .  T a k ž e  k v a l i t a  má  d v e  d i me n z i e  a  p l a t í :  i n t e r n á  

k v a l i t a  n a s l e d u j e  p o  e x t e r n e j .  N a s l e d u j ú c i  o b r á z o k  t i e t o  v zťa h y  

z h rňu j e . [ M a t e i d e s  2 0 0 1 ]  
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O b r .  č .  3   I n t e r n á  a  e x t e r n á  k v a l i t a  a k o  f a k t o r y  s p o k o j n o s t i  z á k a z n í k a  

Zákazník 
Posúdenie kvality vedie k spokojnosti alebo nespokojnosti 

 

K v a l i t a  p r o d u k t u  s a  u rču j e  z o  s u my  v l a s t n o s t i  p o p r í p a d e  z n a k o v  

p r o d u k t u  t a k ,  a b y  b o l i  z v l á d n u t é   u rč i t é  p o ž i a d a v k y .  M a l i  b y  s me  s i  

dať  odpoveď  n a  o t á z k u ,  k t o  a l e b o  čo  k l a d i e  p o ž i a d a v k y  n a  k v a l i t u .  

P o d n i k a n i e  j e  s úča sťo u  p r o s t r e d i a ,  k t o r é  k l a d i e   p o ž i a d a v k y  n a  

k v a l i t u  p r o d u k t o v .  P o p r i  g l o b á l n y c h  v p l y v o c h  p r o s t r e d i a ,  a k o  n a p r .  

t e c h n i c k é  a  p o l i t i c k é  p o d mi e n k y ,  s t o j a  v  p o p r e d í  p r e d o v š e t k ý m 

p o ž i a d a v k y  z  p o h ľa d u  z á k a z n í k a ,  t r h o v e j  s úťa ž e  a  f i r my ,  k t o r é  ďa l e j  

r o z p í š e me .  

P o ži a d a v k y  z  p o hľa du  zá k a zn í k a  s ú  d e f i n o v a n é  p o mo c o u  

š p e c i f i c k é h o  oča k á v a n i a  a k t u á l n y c h  a  p o t e n c i á l n y c h  z á k a z n í k o v .  

T i e t o  s a  môž u  v zťa h o v ať  n a  p o t e n c i á l n u  d i me n z i u ,  n a  p r o c e s  

p o s k y t o v a n i a  s l u ž i e b  a l e b o  n a  v ý s l e d o k   p o s k y t n u t i a  s l u ž b y .  

Oča k á v a n i a  z á k a z n í k o v  s a  v y t v á r a j ú  p r i t o m n i e  i b a  p o mo c o u  

i n d i v i d u á l n y c h  p o t r i e b ,  a l e  s úča s n e  s ú  o v p l y vňo v a n é  s k ú s e n o sťa mi  s o  

s l u ž b a mi  v  mi n u l o s t i ,  k o mu n i k ačn ý mi  o p a t r e n i a mi  p o s k y t o v a t e ľa  

s l u ž b y ,  v z á j o mn o u  k o mu n i k á c i o u  z á k a z n í k o v  a l e b o  i n ý c h  s k u p í n .  

P o ži a d a v k y  z  p o hľa d u  k o n k u r e n c i e  s ú v i s i a  s  ú v a h a mi  o  t o m,  

a k o  môž e  f i r ma  p o mo c o u  c i e l e n e j  s t r a t é g i e  k v a l i t y   p r o f i t o v ať  o p r o t i  

s v o j e j  k o n k u r e n c i i .   K v a l i t u  p o s k y t o v a n ý c h  p r o d u k t o v  mož n o  

d e f i n o v ať  a k o  s t r a t e g i c k ú  k o n k u r e nčnú  výhodu .  

P o ži a d a v k y  z  p o hľa d u  f i r m y  v y c h á d z a j ú  z o  s c h o p n o s t i  

a  p o h o t o v o s t i  p o n u k y  p o s k y t n úť  u rč i t ú  ú r o v eň  k v a l i t y  p r o d u k t u .  

P r i t o m d ô l e ž i t ú  ú l o h u  t u  z o h r á v a j ú  r o z l ičn é  f a k t o r y  a k o  n a p r .  

me n t a l i t a  p r a c o v n í k o v ,  i c h  o d b o r n á  k v a l i f i k á c i a  a  v ý z n a m p o l i t i k y  

k v a l i t y  p r e  ma r k e t i n g o v ú  s t r a t é g i u  f i r my .  
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S p o t r e b i t e ľo v i  j e  r e l a t í v n e  j e d n o ,  č i   j e  p o n ú k a j ú c i  v l a s t n í k o m 

c e r t i f i k á t u  I S O  9 0 0 2  a l e b o  n i e .   J e  d i s k u t a b i l n é ,  d o  a k e j  mi e r y  j e  

s p o t r e b i t e ľo m z n á my  o b s a h  a  z my s e l  t ý c h t o  n o r i e m a  č i  v ô b e c  j e  i m 

z n á my   a  a k  á n o ,  t a k  p o t o m a k o  t i e t o  v e d o mo s t i  v y u ž í v a j ú  p r i  

n á k u p n o m r o z h o d o v a n í .  T o  n i e  j e  mož n é  s úča s n e  z i s t iť ,   a l e  l e n  

p r e d p o k l a d ať .  Ove ľa  v i a c  mus í  p o s k y t o v a t e ľ  v e d i eť ,  čo  s i  ž e l á  

z á k a z n í k .  L e n  p o mo c o u  t o h t o  j e  s p r á v n e  i n f o r mo v a n ý ,  čo  má  r o b iť  

a  čo  n a o p a k  n e c h ať  t a k .   J e d i n e  z á k a z n í k  u rču j e ,  č i  d a n é  s l u ž b y  s ú  

p o s t aču j ú c e  p r e  j e h o  p o t r e b y  a  p r á v e  o  t i e t o  i n f o r má c i e  i d e .  

1 . 3 . 3  S p o k o j n o sť  zá k a zn í k a  a  f i r m a  

P e t e r s o n  a  Wa t e r ma n  s v o j i mi  š t ú d i a mi  d o š l i  k  z á v e r u ,  ž e  

e x i s t u j e  s e d e m z á k l a d n ý c h  z n a k o v  v y n i k a j ú c i c h  f i r i e m a  s e d e m 

p r a v i d i e l ,  k t o r ý mi  s a  t i e t o  f i r my  r i a d i a .  [ M a t e i d e s  2 0 0 1 ]   

T i e  h l a v n é  d o m i n a n t n é  z n a k y  v y n i k a j ú c i c h  f i r i e m  s ú :  

-  v i e r a ,  ž e  s ú  n a j l e p š í ,  

-  v i e r a  v  d ô l e ž i t o sť  v y p r a c o v a n i a  d e t a i l o v ,  

- v i e r a ,  ž e  ľu d i a ,  k t o r í  p r a c u j ú  p r e  f i r mu ,  s ú  s r d c o m ú s p e c h u         

-  v i e r a  v  p e r f e k t n ú  k v a l i t u  v ý r o b k o v  a  s l u ž i e b ,  

-  v i e r a  v  p o d p o r u  i n o v á c i í  a  t o l e r o v a n i e  p r í p a d n ý c h   

  n e ú s p e c h o v  a k o  z á k l a d u  ú s p e c h u ,  

-  v i e r a  v  d ô l e ž i t o sť  i n t e r n e j  k o mu n i k á c i e ,  

-  v i e r a  v  p o t r e b u  e k o n o mi c k é h o  r a s t u  f i r my .   

T i e t o  f i r m y  s a  r i a d i a  n a s l e d u j ú c i m i  p r a v i d l a m i :  

o v y t v o r e n í m s i  p r e d s t a v y  a k o  s i  u d r ž ať  z á k a z n í k a ,  

o počú v a n í m z á k a z n í k a ,  

o uče n í m s a  o d  v íťa z o v ,  

o p o n e c h a n í m v o ľn e j  r u k y  s v o j i m  n a j l e p š í m z a me s t n a n c o m 

o s t á l y m h o d n o t e n í m 

o p r e me n o v a n í m s l o v  n a  č i n y .  
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O k r e m v e c í ,  k t o r é  z á k a z n í k  p o ž a d u j e :  p r i a t e ľ s k é  

z a o b c h á d z a n i e ,  f l e x i b i l i t a ,  j a s n é  r i e š e n i e  p r o b l é mu ,  r ý c h l a  n á p r a v a ,  

j a s n é  d e l e g o v a n i e  p r á v o mo c í  v y ž a d u j e  a j  p o s k y t o v a n i e  u rč i t ý c h  

v ý h o d  z a  s v o j u  v e r n o sť .   

V ý h o d y  s a  s n a ž í me  p o s k y t n úť  v  o k a mi h u  p r a v d y ,  k e d y  j e  

z á k a z n í k  n a j v n í ma v e j š í .  V ý h o d a mi  s ú  ma l é  v e c i ,  k t o r é  môž e me  

u r o b iť  p r e  z á k a z n í k a  p r i  b e ž n o m o k a mž i k u .   

P r e d p o k l a d y ,  a b y  s a  n á m  v y t v o r i l a  z á k a z n í c k a  v e r n o s ť  s ú :  

� Dôvera  v  z á k a z n í k a .  N e e x i s t u j e  d o b r ý  v zťa h ,  č i  u ž  v  s ú k r o mí ,  

a l e b o  v  o b c h o d n o m v zťa h u ,  a k  t u  n i e  j e  o t v o r e n o sť .  

� Ú s t r e t o v o sť  vo  vzťa h u  k u  z á k a z n í k o v i .  J e  t o  ďa l š í  p r e d p o k l a d .  

P o r o v n a j me  s i  d v e  p r e d a j n e .  V  p r v e j  n á m p o v e d i a  n e má me .  

V  d r u h e j  p o v e d i a  n e má me ,  a l e  p o v ie m V á m,  k d e  môž e t e  z í s k ať  t o  

čo  p o t r e b u j e t e .  P r i  n a s l e d u j ú c e j  n á v š t e v e  j e d n o z n ačn e  p ô j d e m d o  

d r u h e j  p r e d a j n e .  

� Náprava  n e d o s t a t k o v .  V š e t c i  r o b í me  c h y b y  a  v äč š i n a  z á k a z n í k o v  j e  

s i  t o h o  v e d o má .  Z  t o h t o  d ô v o d u  s ú  o c h o t n ý  t o l e r o v ať  u rč i t é  

z l y h a n i a ,  a l e  oča k á v a j ú  u rč i t ú  p r o t i h o d n o t u ,  k t o r á  i m v y n a h r a d í  

s t a r o s t i  a  s t r a t e n ý  ča s .  

� Vážiť  s i  z á k a z n í k a .  Z á k a z n í k  s i  mus í  b yť  v e d o mý ,  ž e  má me  k  n e mu  

p a t r ičn ú  ú c t u  a k o  k  č l o v e k u .  T e n t o  p r e d p o k l a d  s ú v i s í  d o  z n ačn e j  

mi e r y  a j  s  d ô v e r o u ,  p r e t o ž e  v  ú c t e  s i  d r ž í me  ľu d í ,  k t o r í  s ú  

p r a v d o v r a v n ý  a  t e d a  s ú  h o d n ý  n a š e j  d ô v e r y .  

� Byť  i n i c i a t í v n y  vo  vzťa h u  k  z á k a z n í k o v i .  U ž  a k o  s o m s p o me n u l  

z á k a z n í k  n á s  n a v š t í v i ,  k eď  p o t r e b u j e  u s p o k o j iť  u rč i t ú  p o t r e b u  

a l e b o  t ú ž b u .  P r i c h á d z a  k  n á m s  t ý m,  ž e  mi  t o  v y r i e š i me  a  o n  n á m 

z a p l a t í  z a  n a š u  n á ma h u . [ B a r b a r a .  A  G l a n z  1 9 9 9 ]  

H l a v n é  s p ô s o b y  u d r ž a n i a  z á k a z n í k a :  

� O r g a n i z á c i a  mus í  s t i mu l o v ať  i n t e r n ý c h  z á k a z n í k o v  k  u d r ž a n i u  

e x t e r n ý c h  z á k a z n í k o v .  N a j l e p š í  s p ô s o b ,  a k o  z a i n t e r e s o v ať  

z a me s t n a n c o v ,  j e  d á v ať  p r é mi e  a  b o n u s y  v i a z a n é  n a  z n i ž o v a n i e  

mn o ž s t v a  f l u k t u a n t o v  z  r a d o v  z á k a z n í k o v .  
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� Z i s t e n i e  a  z me r a n i e  mi e r i  u d r ž a n i a  z á k a z n í k o v .  K a ž d á  o r g a n i z á c i a  

s i  mu s í  z v o l iť  v l a s t n é  p r o s t r i e d k y  me r a n i a  f l u k t u á c i e  a  s t a n o v iť  

h r a n i c e .  N a j l e p š i e  j e  v y b u d o v ať  s i  a u t o ma t i c k ý  s y s t é m,  k t o r ý  j e  

p r e p o j e n ý  n a  e v i d e n c i u  a  a u t o ma t i c k y  v y h o d n o c u j e  v š e t k o  a  

p r o mp t n e  o z n á mi  v ý s l e d o k  s v o j i c h  h o d n o t e n í  u ž í v a t e ľo v i  n a  

mo n i t o r .  

� P r e d á v ať  u ž  e x i s t u j ú c i m z á k a z n í k o m.  V z c h á d z a  t o  z o  š t ú d i e ,  k d e  j e  

d o k á z a n é ,  ž e  z í s k a n i e  n o v é h o  z á k a z n í k a  j e  p o d s t a t n e  d r a h š i e  a k o  

n a p r í k l a d  p o s k y t n úť  u ž  e x i s t u j ú c i m z á k a z n í k o m n o v ú  s l u ž b u .  

[Ba rba ra .  A  G lanz  2001 ]  

 

Väč š i n a  ľu d í  v  k a ž d e j  f i r me  c h c e  mať  s p o k o j n ý c h  z á k a z n í k o v .  

A  väč š i n a  ľu d í  z á r o v eň  c h c e  i n f o r má c i e  o  t o m,  a k o  d o b r e  s i  v  t o mt o  

s me r e  v e d i e .  N i e  j e  v š a k  mož n é  mať   s p o k o j n é h o  z á k a z n í k a  b e z  t o h o ,  

a b y  f i r ma  p r e s n e  me r a l a  s v o j e  v ý k o n y .  A  ľu d i a  s a  n i k d y  n e d o z v e d i a  

a k o  z l e p š iť  d a n ý  s t a v ,  k ý m i m f i r ma  n e p o s k y t n e  s p r á v n e  i n f o r má c i e .  

T a b u ľk a  č .  1   p o u k a z u j e   n a  š p e c i f i c k é  i n f o r má c i e ,  k t o r é  s a  

mus í me  d o z v e d i eť  o d  s v o j i c h  z á k a z n í k o v  a  p o v i e  n á m t i e ž  a k o  i c h  

z í s k ať .  . [Ba rba ra .  A  G lanz  2001 ]  

 

T y p  i n f o r m á c i e  M e t ó d y  a k o  i c h  z í s k ať  

K t o r é  c h a r a k t e r i s t i k y  v ý r o b k o v  

a l e b o  s l u ž i e b  b u d ú  p r a v d e p o d o b n e  

d ô l e ž i t é  p r e  V á š h o  z á k a z n í k a ?  

V ý b e r o v é  v z o r k y  a  ď a l š i e  m e t ó d y  

a k o  p r e d k l a d a ť  „ o t v o r e n é  o t á z k y “  

A k ý  j e  r e l a t í v n y  v ý z n a m  k a ž d e j  

c h a r a k t e r i s t i k y ?  

D o t a z n í k y  p r e  z á k a z n í k a  a  ď a l š i e  

m e t ó d y .  

A k á  h o d n o t a  j e  p r i  k a ž d e j  

c h a r a k t e r i s t i k e  p r i j a t e ľn á  p r e  

z á k a z n í k a ?  

D o t a z n í k y  p r e  z á k a z n í k a  a  ď a l š i e  

m e t ó d y .  

A k o  d o b r e  v  s k u t o čn o s t i  p l n í t e  

k a ž d ú  c h a r a k t e r i s t i k u  v ý r o b k u  a l e b o  

s l u ž b y ?  

D o t a z n í k  p r e  z á k a z n í k o v  a l e b o  

„ t e s t u j ú c i  z á k a z n í k “  

M á t e  s v o j e  v n ú t o r n é  p o s t u p y  p o d  M i e r k y  v n ú t o r n ý c h  p o s t u p o v  
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k o n t r o l o u  a  p r e b i e h a j ú  t a k ý m  

s p ô s o b o m ,  a b y  t i e  c h a r a k t e r i s t i k y  

v ý r o b k o v  a  s l u ž i e b ,  k t o r é  s ú  p r e  

z á k a z n í k o v  n a j d ô l e ž i t e j š i e ,  b o l i  

n e u s t á l e  z l e p š o v a n é ?  

( p e r c e n t o  d e f e k t o v ,  š t a t i s t i c k é  

m i e r y  v a r i á c i e ,  d i a g n ó z y  f u n g o v a n i a  

k a ž d e j  j e d n o t k y  v  r á m c i  f i r m y  

a  p o d . ) .  

T a b u ľ k a  č .  1  Ú d a j e  o d  z á k a z n í k a  –  čo  j e  t r e b a  z í s k a ť  a  a k o  

 

H o d n o t e n i e  má  s v o j  v ý z n a m l e n  v t e d y ,  k eď  n a me r a n é  v ý s l e d k y  

p o u k a z u j ú  n a   n e s p o k o j n o sť  z á k a z n í k a  a  p r á v e  v  t o m s a  d n e s  mn o h é  

f i r my  p l e t ú .  T í ,  k t o r í  n a v r h u j ú  p r o g r a my  h o d n o t e n i a ,  s a  ča s t o   

z a me r i a v a j ú  n a  c h a r a k t e r i s t i k y  v ý r o b k o v  a  s l u ž i e b ,  k t o r é  n e ma j ú   p r e  

z á k a z n í k a  n a j v äč š í  v ý z n a m.  

Ú s p e š n í  ma n a ž é r i  s i  v e d i a  v y t v o r iť  p r e d s t a v u ,  f o r mu l o v ať  j u ,  

d o   p o s l e d n é h o  s l o v k a  s a  s  ňo u  s t o t o ž n iť  a  c i e ľa v e d o me  s a  s n a ž i a  

d o v i e sť  j u  d o  k o n c a .  Ú s p e š n í  ma n a ž é r i   n e p r e s t á v a j ú  p r e d á v ať  s v o j u  

p r e d s t a v u ,   s v o j e  c i e l e  a  s t r a t é g i u  z a me s t n a n c o m f i r my ,  p r ičo m s a  

r i a d i a  t ý mi t o  p o s t u p mi :   

–  v l a s t n á  a k t i v i t a  

–  b l í z k o sť  k  z á k a z n í k o v i ,  

–  a u t o n ó mi a  a  p o d n i k a v o sť ,  

–  p r o d u k t i v i t a  p r o s t r e d n í c t v o m ľu d í ,  

–  z o d p o v e d n o sť  n a  v š e t k ý c h  ú r o v n i a c h  

–  r o b iť  l e n  t o ,  v  čo m s t e  o d b o r n í c i  

–  j e d n o d u c h á  f o r ma ,  h y b n á  s i l a  

–  s úča s n é  v o ľn é  a  p e v n é  p o ž i a d a v k y .  

F i r ma ,   b y  n e ma l a  z a b ú d ať  n a  u rč i t é  p r a v i d l o  a  t o ,  ž e   mu s í  

počúvať  s v o j i c h  z á k a z n í k o v ,  a b y  z i s t i l a  i c h  ž e l a n i a .  A  s a moz r e j me  

n e s mi e  z a b u d n úť ,  ž e  a k  s a  n e s t a r á  o  s v o j i c h  z a me s t n a n c o v ,  t a k  a n i  

z a me s t n a n c i  s a  n e b u d ú  s t a r ať  o  z á k a z n í k o v .  
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1 . 3 . 4  S p o k o j n o sť  zá k a zn í k a  a  sťa žn o s t i   

N a p r a v iť  z n a me n á  „ v r á t iť  d o  n o r má l n e h o  s t a v u “ .  V  me d i c í n e  

h o v o r í me  o  u z d r a v e n í  –  k eď  s a  č l o v e k  u z d r a v í ,  j e  o p äť  z d r a v ý .  

R o v n a k o  j e  t o mu  z o  s l u ž b a mi ,  a j  t a m c h c e me ,  a b y  e x i s t o v a l  z d r a v ý  

s t a v ,  p r e t o  n a p r a v u j e me  t o ,  čo  h o  n a r u š u j e .  

N a š í m c i e ľo m j e   v r á t iť  r o zčú l e n é h o  „ z r a n e n é h o “  z á k a z n í k a  

p r i n a j me n š o m  d o  s t a v u  s p o k o j n o s t i  s  n a š o u  f i r mo u .  Ča s t o  mô ž e me  

p r i  c i t l i v o m a  n á p a d i t o m j e d n a n í  n e s p o k o j n é h o  z á k a z n í k a  n a k o n i e c  

p o t e š iť  a l e b o  d o k o n c a  n a d c h n úť ,  t a k ž e  z  t o h o ,  čo  mo h l a  b yť  t a k me r  

k a t a s t r o f á l n a   s i t u á c i a ,  s a  môž e  s t ať  ú p l n e  n o r má l n a .  

P o  r ý c h l e j  a  úč i n n e j  n á p r a v e  má me  v ý b o r n ú  š a n c u  v y t v o r iť  s i  

v e r n é h o  z á k a z n í k a ,  k t o r ý  o  s v o j e j  s k ú s e n o s t i  p o v i e  a j  i n ý m.  T a k ž e   

z l y h a n i e    s l u ž i e b  s a  n á p r a v o u  c h ý b  z me n í  k  p o z i t í v n e mu  s t a v u ,  k t o r ý  

s i  z á k a z n í k  z a p a mä t á  a k o  p e k n ý  z á ž i t o k !  

 

K  n á p r a v e  v  o b l a s t i  s l u ž i e b  j e  p o t r e b n ý c h  n i e k o ľk o  k r o k o v :  

 

1 .  ú p r i m n é  o s p r a v e d l n e n i e  –  v  p r o c e s e  n á p r a v y  j e  d ô l e ž i t é  d ať  

z á k a z n í k o v i  n a j a v o ,  ž e  má me  s k u t očn ý  z á u j e m o  n e h o  i  o  j e h o   

p r o b l é m.  

2 .  dať  v e c  d o  p o r i a d k u  –  z á k a z n í k o v i  má me  n a s l ú c h ať  a  s n a ž iť  s a  

n a  v e c  p o z e r ať  j e h o  oča mi .  P ý t a j me  s a  h o ,  a b y  s me  z i s t i l i ,  čo  

v l a s t n e  c h c e .  Z á k a z n í c i  ma j ú  o  n á p r a v e  s v o j e   p r e d s t a v y ,  t a k ž e  

j e  z a  p o t r e b y  i c h  z i s t iť .  Buďme  r ý c h l y  a  s l u š n ý  t ý m 

d e mo n š t r u j e me  ,  ž e  n á m l e ž i a  n a  s r d c i  z á k a z n í k o v e  z á u j my .  

3 .  u r o b m e  n i ečo  v i a c  n a  zm i e r e n i e  -   p r i  t o mt o  k r o k u  j e  n u t n é  

v y my s l i eť  n i ečo  n á p a d i t é ,  n i ečo  n a v i a c  v  p r o s p e c h  z á k a z n í k a .  J  

t o  n a š a  p r í l e ž i t o sť  a k o  u s p o k o j iť   i  v e ľmi  r o zčú l e n é h o  

z á k a z n í k a  a  z n o v u  z í s k ať  j e h o  v e r n o sť  t ý m,  ž e  mu  d á me  n a j a v o ,  

ž e  „ j e  n á m  ľú t o ,  čo  s a  s t a l o ,  a l e  my  t o  c h c e me  v y n a h r a d iť“ .  

M ô ž e  t o  b yť  d o p i s  o d  r i a d i t e ľa ,  k u p ó n y ,  s l a d k o s t i ,  k a l e n d á r e ,  

z á p i s n í k y ,  n i e k e d y  t i e ž  ma l é  g r a f i c k é  l i s t y  a l e b o  k r e s b y  –  t o  

v š e t k o  s ú  p r í k l a d y  s y mb o l i c k ý c h  d a rče k o v  n a  z mi e r e n i e .  
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A .  udržovať  k o n t a k t  –  v ž d y  d o d r ž u j e m n a š e  s ľu b y  d a n é  

z á k a z n í k o m.   Z a t e l e f o n u j me  z á k a z n í k o v i  a b y  s me  z i s t i l i  č i  j e  

s p o k o j n ý .  T o t o  j e  ďa l š í  n á s t r o j  v y t v á r a n i a  z á k a z n í c k e  v e r n o s t i  

–  t ý m z á k a z n í k a  u i sťu j e me ,   ž e  s a  c í t i me  z o d p o v e d n ý  z a  t o ,  ž e  

s a  b u d e  d b ať  o  j e h o  p r o s p e c h .  [ M a t e i d e s ,  Ďaďo   2002 ]  

 

 

Š t y r i  d ô v o d y  p r ečo  j e  n á p r a v a  v  p r í p a d e  s l u ž i e b  d ô l e ž i t á :  

 

B .  má  p r i a mu  a  n e p r i a mu  t r h o v ú  h o d n o t u  –  R e i c h e l d  a  S a s s e r  

v  H a r v a r d  B u s i n e s s  R e v i e w  p r e h l a s u j ú ,  ž e  p äť  p e r c e n t n ý m 

z v ý š e n í m  p oč t u  t r v a l ý c h  z á k a z n í k o v  s a  z v ý š i a  z i s k y  o  2 5  a ž  

1 2 5  % .  

C .  upevňu j e  z á k a z n í c k u  v e r n o sť  a  z n i ž u j e   ma r k e t i n g o v é  ú d a j e  –  

z á k a z n í c i ,  k t o r í  s i  sťa ž o v a l i  n e j a k e j  o r g a n i z á c i i  a  t á  i c h  

sťa ž n o sť  v y r i a d i l a  k  i c h  u s p o k o j e n i u ,  p o v e d i a  o  t a k o mt o  

j e d n a n í  o s t a t n ý m ľuďo m.  T á t o  p o z i t í v n a  r e k l a ma  o d  ú s t  k  ú s t a m 

p r e d s t a v u j e  d o p o r uče n i e  b e z  a k ý c h k o ľv e k  ma r k e t i n g o v ý c h  

v ý d a j o v .   

D .  p o má h a  z i sťovať  o r g a n i z ačn é  p r o b l é my  – n á p r a v a  n e d o s t a t k o v  j e  

n e f o r má l n y  s p ô s o b ,  a k o  p o z n ať  c u d z í  n á z o r   n a  v l a s t n é   

p r o d u k t y  a  s y s t é mo v é  p r o b l é my .  

E .  Z l e p š u j e  c e l k o v é  v e d o mi e  d ô l e ž i t o s t i  k v a l i t y   s l u ž i e b  

v  o r g a n i z á c i i  [ M a t e i d e s ,  2 0 0 1 ]  

 

Z á k a z n í c i  k t o r í  s i  sťa ž o v a l i  mô ž e me  z me n iť  n a  z á k a z n í k o v ,  

k t o r í  b u d ú  p o  c e l ý  z b y t o k  ž i v o t a  v l a s t n e  p o má h ať  p r e d á v ať  p r o d u k t y  

a  s l u ž b y  t ý m,  ž e  z me n i l i   n á š  p o s t o j  k  sťa ž n o s t i a m z á k a z n í k o v  

a  p r i p o me n u l i  n á m š t y r i  k r o k y  k  n á p r a v e .  Z á k a z n í c i  o  k t o r ý c h  s a  

s t a r á me ,  s ú  v e r n í  zá k a zn í c i .  
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1.4  Meranie  spokojnost i  zákazníkov 

S p o k o j n o sť  a k o  s t r a t e g i c k ý  c i e ľ  môž e  b yť  l e n  v t e d y  

p r e s a d e n ý ,  a k  j e  s t u p eň  s p o k o j n o s t i  n e u s t á l e  me r a n ý  a  k  d i s p o z í c i i  s ú  

v ý c h o d i s k o v é  b o d y  o p t i ma l i z o v a n i a  me r a n í .  M e r a n i e  s p o k o j n o s t i  

mus í  b yť  s úča sťo u  s y s t e ma t i c k y  v y t v o r e n é h o  p o s t u p u .  

1 . 4 . 1  Zák l a d n é  m e t ó d y  h o d n o t e n i a  s p o k o j n o s t i  zák a zn í k o v  

P r v ,  n e ž  d ô j d e  k  d e t a i l n é mu  h o d n o t e n i u  s p o k o j n o s t i  z á k a z n í k a  

p r i me r a n ý mi  me t ó d a mi ,  má  s a  n a j s k ô r  p r i s t ú p iť  k  v y u ž i t i u  mož n o s t i  

f e e d b a c k o m ( s p ä t n á  v ä z b a )  p o d p o r o v a n é h o  h o d n o t e n i a  s p o k o j n o s t i  

z á k a z n í k a  ( p a s í v n e  me t ó d y  z i sťo v a n i a ) .  I d e  o  mož n o sť  d o d a t očn ý c h  

k o n t a k t o v  s o  z á k a z n í k o m ( n a p r .  p r o s t r e d n í c t v o m s e r v i s n ý c h  o k i e n o k ,  

t e l e f ó n o v ,  s e r v i s n ý c h  k a r i e t ) ,  s  c i e ľo m z í s k ať  j e d n o d u c h ý  a  r ý c h l y  

k o n t a k t .  V ý s l e d k o m môž e  b yť  h r u b é ,  c e n o v o  v ý h o d n é  a v š a k  

p e r ma n e n t n é  z í s k a v a n i e  i n f o r má c i í  o  r e a l i z o v a n e j  s p o k o j n o s t i  

z á k a z n í k a .  E t a b l o v a n i e  s p o t r e b i t eľ s k ý c h  p o r a d c o v ,  k l u b o v  

s p o t r e b i t e ľo v  a tď .  môž e  p o t o m s l ú ž i ť  t i e ž  a k o  n á s t r o j  s p ä t n e j  v ä z b y  

k  s p r í s t u p n e n i u  k v a l i t a t í v n y c h  i n f o r má c i í  a j  o  p r íč i n á c h  

n e s p o k o j n o s t i .  P r e  v n í ma n i e  z á k a z n í k a ,  a k o  a j  ďa l š i e  v zťa h y  s  n í m s a  

v y h o d n o c u j ú  o b z v l á šť  k r i t i c k é  z á ž i t k y ,  u d a l o s t i ,  sťa ž n o s t i  

a  r e k l a má c i e  n a  r ô z n y c h  k o n t a k t n ý c h  mi e s t a c h  ( e x t e r n í  

s p o l u p r a c o v n í c i ,  f i l i á l k y ,  c e n t r á l y  a tď . ) .  R e p r e z e n t a t í v n y  a  o b s i a h l y  

o b r a z  o  s t u p n i  s p o k o j n o s t i  z á k a z n í k a  s a  a l e  t ý mi t o  me t ó d a mi  n e d á  

v ô b e c  z í s k ať .  

N a  v ý k o n  o r i e n t o v a n é  p o s t u p y  p r o s t r e d n í c t v o m p o r o v n á v a n i a ,  

t e s t o v a n i a  ( p o z o r o v a n i e  z á k a z n í k a ,  t e s t y  t e l e f ó n o m,  a n a l ý z y  

k o n t a k t o v ,  ča s o v é  a n a l ý z y  p r o c e s u ,  s l e d o v a n i e  t e c h n i c k ý c h  p r í p .  

o b j e k t í v n y c h  z n a k o v  p r o d u k t u .  T i e t o  p o s t u p y  p r e t o  p r i c h á d z a j ú  d o  

ú v a h y  z v l á šť  p r i  p r e v e r e n í  o b j e k t í v n y c h ,  me r a t eľn ý c h  f a k t o r o v  

(č i s t o t a ,  p r i p r a v e n o sť  f o r mu l á r o v  (ča s  o b e h u ,  d o b a  ča k a n i a  

a  s p r a c o v a n i a  a tď . ) ,  p r i  o b j e k t í v n e  z a me r a n ý c h  v ý s k u mo c h  k v a l i t y ,  

p r í p .  p o r o v n á v a c í c h  v ý s k u mo c h  v  j e d n o t l i v ý c h  k o n t a k t n ý c h  mi e s t a c h  
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( t e s t y  v o  f i l i á l k a c h  j e d n e j  f i r my ) .  N a  d r u h e j  s t r a n e  j e  k  d i s p o z í c i i  

mn o ž s t v o  n a  z á k a z n í k a  o r i e n t o v a n ý c h  p o s t u p o v  p r o s t r e d n í c t v o m 

c i e l e n ý c h  a n k i e t  o  s p o k o j n o s t i  z á k a z n í k a .  Z v l á šť  d ô l e ž i t é  mi e s t o  

z a b e r a j ú [ M a t e i d e s ,  2 0 0 1 ] :  

� me t ó d y  o r i e n t o v a n é  n a  z n a k y  

� z á ž i t k o v o  o r i e n t o v a n é  me t ó d y .   

V  p r a x i  b y  s a  ma l  n a  k o n t r o l u  k v a l i t y  a  s p o k o j n o s t i  z á k a z n í k a  

p o u ž iť  z h rňu j ú c i  mi x  t v o r e n ý  z  me t ó d ,  k t o r é  s ú  k  d i s p o z í c i i .  L e n  t o ,  

čo  s i  z á k a z n í k  u rč í ,  p r e d s t a v u j e  r e l e v a n t n ú  k v a l i t u .  U d i v u j e  p r e t o  

s t á l e ,  ž e  p o n ú k a j ú c i  z i sťu j e  s p o k o j n o sť  z á k a z n í k a  v äč š i n o u  o t á z k a mi ,  

k t o r é  p o v a ž u j e  z a  d ô l e ž i t é  o n .  Ča s t o  s a  p o t o m z d á ,  ž e  j e  p r e  

p o s k y t o v a t e ľa  n e p r í j e mn é  r o z š i r o v ať  ž e l a n i a  z á k a z n í k a ,  l e b o  t ý m 

v z n i k á  n o v ý  d o p y t .   Z a u ž í v a n é  c e s t y  s a  p o t o m mus i a  n a h r a d iť  

n o v ý mi .  V  s k u t očn o s t i  j e  t o  ča s t o  t a k ,  ž e  t o  čo  z a u j í ma  z á k a z n í k a ,  čo  

s i  ž e l á  a  s  č í m j e  n e s p o k o j n ý ,  z o s t á v a  n e p o s t r e h n u t é .  A k o  i n áč  mô ž e  

p o s k y t o v a t e ľ  o r g a n i z o v ať  d o t a z n í k o v é  a k c i e ,  k d e  s a  c h c e  d o z v e d i eť  

o  n i ečom,  čo  s a  z á k a z n í k o v i  s k ô r  z d á  n e p o d s t a t n é ,  a l e b o  čo  v ô b e c  

n e p o c h o p í .  

B e z p o c h y b y  j e  n á k l a d n e j š i e  z i s t iť ,  čo  p o ž a d u j e  z á k a z n í k  

z l e p š iť ,  a k o  h o  o s l o v iť  s t e r e o t y p n ý mi  o t á z k a mi .  K  t o mu  b y  

p o s k y t o v a t e ľ  mus e l  í sť  n a  k o r eň  s u b j e k t í v n y c h  p o c i t o v  z á k a z n í k a ,  

k t o r é  n i e  s ú  v y s v e t l i t e ľn é  o b j e k t í v n y mi  p r o s t r i e d k a mi .  

1 . 4 . 2  Záž i t k o v o  o r i e n t o v a n é  m e t ó d y  

A k  v i e me ,  ž e  k v a l i t o u  n i e  j e  t o ,  čo  p o s k y t o v a t e ľ  p r o d u k u j e ,  

a l e  t o ,  čo  s i  o  t o m mys l í  z á k a z n í k ,  mus í me  s a  h o  n a  t o  o p ý t ať .  Aby  

b o l o  z o h ľa d n e n é  n a o z a j  t o ,  čo  z á k a z n í k a  z a u j í ma ,  čo  s i  ž e l á  a  čo  ho  

h n e v á ,  ma l  b y  mať  mo ž n o sť  o  t o m v o ľn e  h o v o r iť .  S k ú s e n o s t i ,  p r i  

k t o r ý c h  b o l  n a h n e v a n ý ,  ž e l a n i a ,  k t o r é  n e b o l i  n a p l n e n é  a  oča k á v a n i a ,  

k t o r é  s a  n e s p l n i l i  môž u  b yť  r ô z n o r o d é .  O d p o v e d e  n a  o t á z k y  a k o :  „ S t e  

s p o k o j n ý  s  t ý mt o ,  a l e b o  o n ý m? “ ,  p r i n á š a j ú  l e n  z l o mo k  i n f o r má c i í ,  
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k t o r é  p o s k y t o v a t e ľ  p o t r e b u j e  a b y  v e d e l ,  čo  j e h o  z á k a z n í k  c h c e  a  čo  

n i e .  

P r e d o v š e t k ý m p r i  b e z p r o s t r e d n o m k o n t a k t e  s o  z á k a z n í k o m 

môž u  s a  v y s k y t n úť  j e d n o r á z o v é  s k ú s e n o s t i ,  k t o r é  s ú  mi mor i a d n y m 

s k l a ma n í m.  A j  n a p r i e k  t o mu ,  ž e  d l h é  r o k y  b u d u j e  f i r ma  s p o k o j n o sť  

z á k a z n í k a ,  môž e  j e d n a  n e v h o d n á  p r íh o d a  a l e b o  p r i p o mi e n k a  o t r i a sť  

j e j  s p o k o j n o sťo u  a  d ô v e r o u .  A k  o d p o v e d a j ú  z á k a z n í c i  n a  o t á z k u  

„ B o l a  v á m p r i  n e h o d e  p o s k y t n u t á  r ý c h l a  p o mo c ? “  n i e ,  a l e b o  

z a k r ú ž k u j ú  ú p l n ú  n e s p o k o j n o sť ,  môž e  b yť  t e n t o  z l ý  s t a v  p r e  

p o s k y t o v a t e ľa  s l u ž i e b  v e ľmi  n e p r í j e mn ý .  

M ô ž e  s a  s t ať ,  ž e  z a me s t n a n e c  p o s k y t u j ú c i  s l u ž b y  z á k a z n í k o m 

n á j d e  a r g u me n t y  p r e  s t a v  v y v o l á v a j ú c i  n e s p o k o j n o sť .  T e n t o  a r g u me n t  

s a  p o t o m d o k o n c a  môž e  s t ať  r e k l a mo u :  „ P r e j a v i l i  s t e  n e s p o k o j n o sť  

s  d ĺž k o u  p r e v á d z k y  n a š i c h  s e r v i s o v .  Z i s t i l i  s me ,  ž e  a u t á  t y p u ,  k t o r ý  

v l a s t n í t e  s a  k a z i a  l e n  v e ľmi  v ý n i močn e ,  a  p r e t o  s a  2 4  h o d i n o v á  

s l u ž b a  v  j e d n o t l i v ý c h  n a š i c h  a u t o s e r v i s o c h  n e v y p l a t í .  T o ,  ž e  t á t o  

s l u ž b a  n i e  j e  p o s k y t o v a n á  p r i a mo  v ý r o b c o m s a  n á m n e p áč i  

a  s ľu b u j e me  v á m p o s t a r ať  s a  o  t o ,  a b y  b o l a  v y t v o r e n á  p r e  v á s  

p o mo c “ .  Z á k a z n í k  v i d í ,  ž e  n i e  j e  p o n e c h a n ý  s á m n a  s e b a  a  a j  k eď  n i e  

j e  c e l k o m s p o k o j n ý  s  t ý mt o  p o s t u p o m,  má  p r e  b u d ú c n o sť  i s t o t u ,  ž e  

j e h o  n á mi e t k y  n i e k t o  b e r i e  n a  v e d o mi e  a  ž e  s a  o  n e  n i e k t o  s t a r á .  

S v o j u  l o j a l i t u  f i r me  p o n e c h á .  

P r á v e  v ý n i močn o s t i  j e d n o t l i v ý c h  s l u ž i e b  p o s k y t o v a n ý c h  

p e r s o n á l o m s o  s e b o u  p r i n á š a j ú ,  ž e  z á k a z n í k mi  p r e ž i t é  s k ú s e n o s t i  s a  

i m v r ý v a j ú  d o  p a mä t i  a k o  e p i z ó d y  a  l e n  me n e j  a k o  a b s t r a k t n é  z n a k y .  

Z á k a z n í k  má  v o  z v y k u  o b z v l á šť  i n t e n z í v n e  p r e ž i t é  z á ž i t k y  r o z p r á v ať  

ďa l e j  a k o  v t i p y  a  n i e  a k o  k a t e g o r i ck é  z n a k y  s l u ž i e b .  T á t o  p r o p a g a n d a  

s p o k o j n é h o  a  e š t e  v i a c  n e s p o k o j n é h o  z á k a z n í k a  h r á  j e d n u  v ý z n a mn ú  

ú l o h u  p r e  p o s t o j  t ý c h ,  k t o r í  t i e t o  z á ž i t k y  p oču l i ,  a l e  s a mi  n e p r e ž i l i .  

Čo  i  l e n  j e d n a  z l á  s k ú s e n o sť ,  k t o r á  s a  v r y j e  d o  p a mä t i ,  s a  š í r i  v e ľkou  

r ý c h l o sťou .  O  výn imočn ý c h  p r í p a d o c h  s p r á v a n i a  s a  k u  z á k a z n í k o m 

p o t o m i n f o r mu j ú  a j  mé d i á .  
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P o s t o j e ,  č i  u ž  s ú  n a  z á k l a d e  p r i a myc h  s k ú s e n o s t í ,  a l e b o  

p o c h á d z a j ú c e  l e n  z  d r u h e j  r u k y ,  v z n i k a j ú  n a  z á k l a d e  h o d n o t e n i a  

k v a l i t y  p o n ú k a n ý c h  v ý k o n o v .  H o d n o t e n i e  k v a l i t y  v y c h á d z a  z o  

z á ž i t k o v ,  k t o r é  b o l i  z á k a z n í k mi  p r i j a t é  a k o  p r a v d i v é .  I c h  h o d n o t e n i e  

c e l k o v e j  k v a l i t y  n e v z n i k á  t a k ,  ž e  b e r ú  d o  ú v a h y  r e l a t í v n u  v á h u  

j e d n o t l i v ý c h  ča s t í  v ý k o n o v  a l e  a b s t r a k t n é  z n a k y  a  t i e t o  p o t o m 

s u ma r i z u j ú .  O v e ľa  v i a c   s ú  t i e t o  z á ž i t k y  l e n  „ča sťo u  p r a v d y “ ,  k d e  

z á k a z n í c i  z í s k a v a j ú  p r v ý  d o j e m o  k v a l i t e  p r o d u k t o v  p r o d u c e n t a .  

S ú  t o  l e n  ča s t i  p o c i t o v  o  k v a l i t e ,  k t o r é  r e p r e z e n t u j ú  c e l ú  k v a l i t u .  T o  

z n a me n á ,  ž e  ma l ičkosť  s a ma  môž e  z n ič iť  c e l ý  p r o d u k t .  J e  t o  a k o  

s  t ý m v l a s o m v  p o l i e v k e ,  k t o r ý  môž e  c e l é  me n u  s p r a v i ť  n e c h u t n ý m.  

N a  mi e s t e  r a c i o n á l n e h o  h o d n o t e n i a  v y s t u p u j e  p o t o m s u b j e k t í v n y  

o d h a d .  S i t u á c i e ,  v  k t o r ý c h  s ú  p o s k y t o v a n é  o s o b n é  s l u ž b y  s a  môž u  

p o p í s ať  a k o :  „ p r e ž i t á  k v a l i t a  v y t v o r e n á  v  o k a mi h u  p r a v d y ,  k eď  s a  

p o s k y t u j ú c i  a  p r i j í ma j ú c i  s t r e t n ú  p r i  v z á j o mn o m k o n t a k t e “ .  T o t o  s ú  

p r e d o v š e t k ý m mome n t y ,  k t o r é  z o s t a n ú  z á k a z n í k o m d l h o  v  p a mä t i .  

O t á z k y ,  k d e  p r í d e  v  p r o c e s e  p o s k y t o v a n i a  s l u ž i e b  k  o k a mi h o m 

p r a v d y ,  čo  s a  p r i  t o m s t a n e  a  a k o  t o  v n í ma j ú  z á k a z n í c i ,  môž u  b yť  

d o s t a t očn e  u s p o k o j u j ú c o  z o d p o v e d a n é  n a  z á k l a d e  n á s t r o j o v  

p o u ž í v a n ý c h  v  p r a x i .  

P o p i s  z á k l a d n ý c h  z á ž i t k o v o  o r i e n t o v a n ý c h  m e t ó d  

P r i  z á k l a d n ý c h  z á ž i t k o v o  o r i e n t o v a n ý c h  me t ó d  s a  n a jča s t e j š i e  

p o u ž í v a j ú  me t ó d y  a k o  p o z o r o v a n i e ,  a n a l ý z a  p o c h v á l  a  sťa ž n o s t í ,  

s e k v e nčn á  t e c h n i k a  a  t e c h n i k a  k r i t i c k ý c h  u d a l o s t í .  V  t a b u ľk e  č .  2  

má me  k u  k a ž d e j  me t ó d e   p o p i s  p o s t u p u  a  k r i t i k y .  [ M a t e i d e s ,  2 0 0 1 ]  

 

M e t ó d a  P o s t u p  K r i t i k a  

P o z o r o v a n i e  O t v o r e n é ,  a l e b o  s k r y t é  

p o z o r o v a n i e  o s ô b  

v  i n t e r r a k c i i  m e d z i  

z á k a z n í k o m  a  s l u ž b o u .  

V y s o k é  n á k l a d y ,  s p o t r e b a  

č a s u ,  s l a b á  v y p o v e d a c i a  

s c h o p n o s ť ,  n e d á v a  

i n f o r m á c i e  o  s u b j e k t í v n y c h  
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z á ž i t k o c h  z á k a z n í k o v .  

A n a l ý z a  

p o c h v á l  a   

sťa ž n o s t í  

Z á k a z n í k m i  i n i c i o v a n é  

z o s t a v o v a n i a  s p r á v ,  ž i a d n a  

š p e c i f i c k á  m e t ó d a  

v y h o d n o t e n i a  d á t .  

L e n  m á l o  z á k a z n í k o v  d á v a  

i n f o r m á c i e  d o  f i r m y ,  

z  t o h o  v y p l ý v a  o h r a n i č e n á  

v y p o v e d a c i a  s c h o p n o s ť  

a k o  a j  p r o b l é m y  

s  r e p r e z e n t a t í v n o s ťo u .  

S e k v e n čn á  

t e c h n i k a  

u d a l o s t í  

Z a k l a d á  s a  n a  

s k ú s e n o s t i a c h  

B l u e p r i n t i n g u  ( r o z k l a d  

v ý k o n u  n a  č i a s t k o v é  

p r o c e s y ) .  Z á k a z n í c i  s i  

u k l a d a j ú  d o  p a m ä t e  

k o n t a k t n é  b o d y  a  o p i s u j ú  

s v o j e  z á ž i t k y .  

O d p o v e d a j ú  n a  p r e d l o ž e n é  

k o n t a k t n é  b o d y ,  p o s u d z u j ú  

i c h ,  a l e  h o d n o t i a  a j  t i e ,  

k t o r é  p o k l a d a j ú  z a  

n o r m á l n y c h  o k o l n o s t í  z a  

n e p o d s t a t n é .  

T e c h n i k a  

k r i t i c k ý c h  

u d a l o s t í  

Z á k a z n í c i  o p i s u j ú  

p r e d o v š e t k ý m  p o z i t í v n e ,  

a l e b o  n e g a t í v n e  z á ž i t k y  

z  i n t e r a k c i e  z á k a z n í k a  

a  s l u ž b y .  

I n d i v i d u á l n e  p o s u d z o v a n i e  

k v a l i l t y  s a  j a v í  

n a j o p t i m á l n e j š i e ,  a l e  j e  

č a s o v o  a  p eň a ž n e  v e ľm i  

n á r o čn é .  

T a b u ľ k a  č .  2  M e t ó d y  o r i e n t o v a n é  n a  z á ž i t o k  

1 . 4 . 3  Zna k o v o  o r i e n t o v a n é  m e t ó d y  

B e ž n é  d o t a z n í k y  a  p l n e  š t a n d a r d i z o v a n é  i n t e r v i e w  z a me r a n é  

n a  z i sťo v a n i e  s p o k o j n o s t i  z á k a z n í k a  s ú  z n a k o v o  o r i e n t o v a n é ,  n a k o ľko  

s ú  z a me r a n é  n a  z n a k y  k v a l i t y ,  k t o r é  p o n ú k a  p o s k y t o v a t eľ .  V š e o b e c n e  

v y b e r á  t i e  z n a k y  s v o j i c h  p r o d u k t o v ,  o  k t o r ý c h  s i  my s l í ,  ž e  s ú  d ô l e ž i t é  

a  ž e  o d  n i c h  z á v i s í  s p o k o j n o sť  z á k a z n í k a .  P r e  z á k a z n í k a  v š a k  t i e t o  

v l a s t n o s t i  môž u  b yť  má l o  v ý z n a mné .  Z  t o h o  v z n i k á  p o t o m k l a mn ý  

o b r a z  v y s o k o  s p o k o j n é h o  z á k a z n í k a ,  k t o r ý  n a p r i e k  t o mu  n e v y ž a d u j e  

z n o v u  t i e t o  s l u ž b y ,  p r e t o ž e  j e  n e s p o k o j n ý  s  i c h  ú p l n e  i n ý mi  z n a k mi ,  

k t o r é  v š a k  n i e  s ú  s p o mí n a n é .  

Keď  h o v o r í me  o  s p o k o j n o s t i  z á k a z n í k o v  mus í me  r o z l í š iť  d v a  

p o j my :  č i a s t k o v á  a  c e l k o v á  s p o k o j n o sť .  Z á k a z n í c i  v n í ma j ú  č i a s t očn é  
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v ý k o n y  k o n z u mo v a n é h o  p r o d u k t u  a  s ú  t e d a  s c h o p n í  v n í mať  č i a s t očn é  

s p o k o j n o s t i  a  t i e t o  p s y c h i c k y  z l úč iť  d o  c e l k o v e j  s p o k o j n o s t i  

s  v ý k o n o m.   

V  t e j t o  s ú v i s l o s t i  s a  p o n ú k a j ú  d v e  mož n o s t i  s k ú ma n i a  

s p o k o j n o s t i  z á k a z n í k o v .  B uď  s a  r o z h o d n e me  p r e  s k ú ma n i e  

č i a s t k o v ý c h  s p o k o j n o s t í  a l e b o  p r e  s k ú ma n i e  c e l k o v e j  s p o k o j n o s t i .    

V  p r í p a d e  s k ú ma n i a  n e d i f e r e n c o v a n é h o  c h á p a n i a  s p o k o j n o s t i   

v š a k  n e z i s t í me  z d r o j e  s p o k o j n o s t i  r e s p .  n e s p o k o j n o s t i .  T i e t o  

i n f o r má c i e  s í c e  p o u k a z u j ú  n a  t o ,  č i  z á k a z n í k  n i ečo  p o t r e b u j e  ,  a l e  n i e  

s ú  d o s t a t očn é  n a  t o ,  a b y  s me  z i s t i l i ,  čo  k o n k r é t n e  ž i a d a .  P r e  p o d n i k  

j e  a j  t o  d ô l e ž i t é  k eď  v i e ,  č i  j e  z á k a z n í k  s p o k o j n ý  a l e b o  n i e .  A l e  n a  

t o ,  a b y  o b i š i e l  n e s p o k o j n o sť ,  p o t r e b u j e  v e d i eť ,  čo  r o b í  z á k a z n í k a  

n e s p o k o j n ý m.  Z  t o h t o  d ô v o d u  s a  n á m z d á  l e p š i e ,  s l e d o v ať  s p o k o j n o sť  

d i f e r e n c o v a n e .  

Keďž e  s a  o d p o r úča  i d e n t i f i k o v a n i e  z d r o j o v  s p o k o j n o s t i  r e s p .  

n e s p o k o j n o s t i ,  j e  d ô l e ž i t é  z a o b e r ať  s a  a j  t ý m,  a k o  z i sťovať  č i a s t k o v é  

s p o k o j n o s t i .  N a  t o  má me  d v e  mož n o s t i :   

9 n e p r i a me  me r a n i e  s p o k o j n o s t i  me r a n í m s t u pňa  s p l n e n i a  

oča k á v a n í  

9 p r i a me  me r a n i e  s p o k o j n o s t i  p o mo c o u  š k á l y  s p o k o j n o s t i  

N e p r i a m e  m e r a n i e  s p o k o j n o s t i  z á k a z n í k o v  

N e p r i a me  me r a n i e  s p o k o j n o s t i  z á k a z n í k o v  s p oč í v a  v  me r a n í  s t u pňa  

s p l n e n i a  oča k á v a n í .   Z á k l a d o m p r e  t ú t o  me t ó d u  j e  d e f i n í c i a  

s p o k o j n o s t i ,  p o d ľa  k t o r e j  c h á p e me  s p o k o j n o sť  a k o  e mo c i o n á l n u  

r e a k c i u  n a  p o t v r d e n i e  a l e b o  n e - p o t v r d e n i e   oča k á v a n í .  .  S p o k o j n o sť  

t e d a  v z n i k á  n a  z á k l a d e  r o z d i e l u  me d z i  oča k á v a n i a mi  a  s k ú s e n o sťa mi .  

N a j d ô l e ž i t e j š i a  v ý h o d a  t e j t o  me t ó d y  me r a n i a  s p o k o j n o s t i  j e  

g e n e r o v a n i e  d o d a t očn ý c h  i n f o r má c i í  v o  f o r me  š p e c i f i c k ý c h  

oča k á v a n í .  T u  s a  n á m p o n ú k a j ú  d v e  mož n o s t i .  B uď  s a  r o z h o d n e me  p r e  

z i sťo v a n i e  oča k á v a n í  p r e d  k ú p o u  a  s k ú s e n o s t í  p o  p o u ž i t í ,  i d e  
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o  me r a n i e  e x  a n t e / e x - p o s t  .  N a  z á k l a d e  v y h o d n o c o v a n i a  p o r o v n á v a n i a  

p r e d p o k l a d a n ý c h  a  r e á l n y c h  k o mp o n e n t o v  p r o d u k t u  d o s t a n e me  s t u p eň  

s p l n e n i a  oča k á v a n í .  A l e b o  s a  r o z h o d n e me  p r e  me r a n i e  e x  p o s t  k d e  s a  

s t u p eň  s p l n e n i a  oča k á v a n í  z i sťu j e  p r i a mo  p o  k ú p e ,  čo  j e  v  p r a x i  

mož n é  z r i e d k a v o  a  s p o j e n é  s  v y s o k ý mi  n á k l a d mi .  E x  a n t e / e x  p o s t  

me r a n i e  j e  p o u ž i t e ľn é  l e n  v  o b c h o d n ý c h  v zťa h o c h ,  k d e  j e  j a s n ý  

z ač i a t o k  a  j a s n ý  k o n i e c .  Z  t o h t o  d ô v o d u  s a  k o mp o n e n t y  oča k á v a n i a  

ča s t o k r á t  z i sťu j ú  d o d a t očn e .   T e n t o  p o s t u p  v š a k  s o  s e b o u  p r i n á š a  d v a  

p o d s t a t n é  n e d o s t a t k y .  Z a p r v é  v e d i e  k  z mä t e n i u  o p y t o v a n ý c h  o s ô b .  

D o t a z o v a n í  mus i a  t o t i ž t o  r o z l o ž iť  r ô z n e  a s p e k t y  d o  r e l a t í v n e  

a b s t r a k t n ý c h  oča k á v a n ý c h  a  v n í ma n ý c h  k o mp o n e n t o v ,  čo  z n i ž u j e  

o c h o t u  a  s c h o p n o sť  p o s u d z o v ať  a  k l a d i e  n a  z á k a z n í k a  v y s o k é  n á r o k y .  

T a k i s t o  d o d a t očn é  z i sťo v a n i e  oča k á v a n í  v e d i e  k  z n ačn é mu  

s k r e s ľovan iu .   

P r i a m e  m e r a n i e  s p o k o j n o s t i  z á k a z n í k o v  

P r i  p r i a mom me r a n í  s p o k o j n o s t i  s a  p o u ž í v a j ú  š k á l y  

s p o k o j n o s t i .  O p y t o v a n é  o s o b y  v y z v e me ,  j e d n o t l i v é  z n a k y  p r i a mo  

o h o d n o t iť  pod ľa  i c h  s p o k o j n o s t i .   

C e l k o v ú  s p o k o j n o sť  d o s t a n e me  s p oč í t a n í m j e d n o t l i v ý c h  s p o k o j n o s t í ,  

p r ičo m v š e t k y  z n a k y  ma j ú  r o v n a k ú  d ô l e ž i t o sť .  P r e d p o k l a d á me  v š a k ,  

ž e  n i e  v š e t k y  z n a k y  p o d n i k a t e ľ s k é h o  v ý k o n u  s ú  r o v n a k o  d ô l e ž i t é .   

P r e t o  s a  o d p o r úča  p o p r i  d o t a z o v a n í  v e ľk o s t i  s p o k o j n o s t i  o p ý t ať  s a  a j  

n a  d ô l e ž i t o sť  j e d n o t l i v ý c h  z n a k o v .  T o  z n a me n á ,  ž e  z á k a z n í k a  

v y z v e me  n a j p r v  u d ať  d ô l e ž i t o sť  j e d n o t l i v ý c h  z n a k o v  a  p o t o m u d ať  

v e ľkosť  s p o k o j n o s t i  s  j e d n o t l i v ý mi  z n a k mi .  

 T a k ý mt o  s p ô s o b o m môž e me  z a i s t iť ,  a b y  s a  č i a s t k o v é  s p o k o j n o s t i  

n e z a p oč í t a l i  r o v n a k o u  v á h o u  d o  c e l k o v e j  s p o k o j n o s t i .  

N e v ý h o d o u  t e j t o  me t ó d y  j e  t o ,  ž e  o p y t o v a n é  o s o b y  ma j ú  

t e n d e n c i u  p r i r aďovať  v š e t k ý m z n a k o m d ô l e ž i t o sť .   N a  o d s t r á n e n i e  

t o h t o  n e d o s t a t k u  môž e me  p o u ž iť  š k á l u   k o n š t a n t n e j  h o d n o t y .  T o  

z n a me n á ,  ž e  d o t a z o v a n é  o s o b y  v y z v e me ,  a b y  u rč i t ý  p oče t  b o d o v  

p r i r a d i l i  r ô z n y m z n a k o m.  O b me d z e n o sť  b o d o v  n a  r o z d e l e n i e  n ú t i  
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d o t a z o v a n ý c h  k  v y s p o r i a d a n i u  s a  s  d ô l e ž i t o sťo u  a t r i b ú t o v  a  s t a n o v i ť  

d ô l e ž i t o sť .  

N a j d ô l e ž i t e j š o u  v ý h o d o u  o p r o t i  p r i a me mu  me r a n i u  s p o k o j n o s t i  

j e  s k u t očnosť ,  ž e  z i sťu j e me  p r i a mo  s p o k o j n o sť  a  n i e  v e ľkosť  

p o t v r d e n i a  oča k á v a n í .  

P r e d n o s t i  p r i a me h o  me r a n i a  p o mo c o u  š k á l y  s p o k o j n o s t i  s ú  

j e d n o z n ačn é .  I d e  o  me t ó d u ,  k t o r á  z i sťu j e  s p o k o j n o sť  p r i a mo ,  j e  

j e d n o d u c h á  a  n e n á r očn á  p r e  d o t a z o v a n ý c h .  D o t a z o v a n ý  mu s í  l e n  u d a ť ,  

v  a k e j  mi e r e  j e  s p o k o j n ý  s  j e d n o t l i v ý mi  v ý k o n mi  p o d n i k u .  

A k  z i s t í me  p o p r i  s p o k o j n o s t i  a j  d ô l e ž i t o sť  j e d n o t l i v ý c h  z n a k o v ,  

z í s k a me  t ý m ďa l š i u  v ý h o d u  p r i  v y h o d n o c o v a n í  a  i n t e r p r e t á c i i .  

 P o p i s  z á k l a d n ý c h  z n a k o v o  o r i e n t o v a n ý c h  m e t ó d  

K u  me t ó d a m z n a k o v o  o r i e n t o v a n ý m p a t r í  a n a l ý z a  g l o b á l n e h o  

n á z o r u ,  f r e k v e nčn o - r e l e v a n t n á  a n a l ý z a ,  a n a l ý z a  C o n j o i n t  a k o  a j  

mn o h é  mu l t i a t r i b ú t o v é  me t ó d y .  T a b u ľk a  č .  3  n á m p o s k y t u j e  p r e h ľa d  

o  t ý c h t o  me t ó d a c h . [ M a t e i d e s , 2 0 0 1 ]  

 

M e t ó d a  P o s t u p  H o d n o t e n i e  

A n a l ý z a  g l o b á l n e j  

m i e n k y  

P ý t a n i e  s a  z á k a z n í k a  

n a  v š e o b e c n ú  

s p o k o j n o s ť  

s  p r o d u k t o m  p o d ľ a  

v o p r e d  u r č e n e j  

š t r u k t ú r y .  

V y p o v e d a c i a  

s c h o p n o s ť  j e  

o b m e d z e n á ,  l e b o  

z í s k a m e  l e n  

n e d i f e r e n c o v a n é  

z á c h y t n é  b o d y .  

F r e k v e n čn o -

r e l e v a n t n á  a n a l ý z a  

Z á k a z n í k  h o d n o t í  

p r o b l é m o v é  p r í p a d y  

p o d ľ a  p r e d l o ž e n é h o  

z o z n a m u ,  p r i čo m  

p r o b l é m o v é  k a t e g ó r i e  

s a  p o s u d z u j ú  i n ý m i  

m e t ó d a m i .  

M e t ó d a  m u s í  b y ť  

c h á p a n á  v  s p o j e n í  

s  i n ý m i  p o s t u p m i ,  

p o s u d z u j ú  s a  l e n  

n e g a t í v n e  k o n t a k t y  

m e d z i  z á k a z n í k o m  

a  p o s k y t o v a t e ľo m  

s l u ž i e b .  
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C o n j o i n t  a n a l ý z a  H o d n o t e n é  o b j e k t y  s ú  

z o r a d e n é  z á k a z n í k o m  

p o d ľ a  k v a l i t y ,  a b y  s a  

m o h o l  p r e p o č í t a ť  

p r í n o s  k a ž d é h o  z n a k u  

k v a l i t y .  

V ý h o d n é  s ú  m o ž n o s t i  

k o m b i n á c i e  

j e d n o t l i v ý c h  z n a k o v  

a  f o r i e m  z n a k o v  

n e u m o žňu j ú c e  

k o n k r é t n u  v ý p o v eď  

o  n á z o r e  z á k a z n í k a  n a  

k v a l i t u .  

M u l t i a t r i b ú t o v é  

p o s t u p y  

S  p o m o c o u  z o z n a m u  s a  

z í s k a v a j ú  h o d n o t y  

d ô l e ž i t o s t i  a  d o j m u  

z á k a z n í k a ,  a n a l y z u j ú  

s a  a  v y t v o r í  s a  

g l o b á l n a  m i e n k a .  

J e  t o  n a j p o p u l á r n e j š i a  

m e t ó d a ,  k v a l i t a  s l u ž b y  

j e  o d v o d e n á  z o  s u m y  

v š e t k ý c h  z n a k o v .  

T a b u ľ k a  č .  3    Z n a k o v o  o r i e n t o v a n é  p o s t u p y  

 

Z n a k o v o  a  z á ž i t k o v o  o r i e n t o v a n é  o t á z k y  s a  n a v z á j o m 

n e v y l uču j ú ,  a l e  j e  mož n é  i c h  v i d i eť  a k o  n a v z á j o m s a  d o p lňu j ú c e  

f ak ty ,  keď  c h c e me  v y z d v i h n úť  v ý z n a m s p o k o j n o s t i  z á k a z n í k a .  

H o d n o t a  r ô z n y c h  p o s t u p o v  a  z  n i c h  v y p l ý v a j ú c i c h  i n f o r má c i í  

a  p o z n a t k o v  j e  p o d ľa  k l a d e n i a  o t á z o k  r o z d i e l n e  v y s o k á .  J e d n o  ma j ú  

t i e t o  p o s t u p y  a l e  s p o l očn é :  s a mos t a t n e  n e v e d ú  k  ž i a d n y m s p ô s o b o m  

r i e š e n i a  v z n i k n u t ý c h  p r o b l é mo v .  

1.5  Starost l ivosť  o  zákazníka prostredníctvom 

market ingového mixu 

M a r k e t i n g o v ý  mi x  j e  s ú b o r  n á s t r o j o v ,  k t o r ý  u mo ž n í  

p o s k y t o v a t e ľo v i  s l u ž b y  p ô s o b e n i e  n a  t r h u  a  u s k u t očňo v a n i e  c i e ľa .  

R e a l i z á c i a  ma r k e t i n g o v e j  s t r a t é g i e  s a  o p i e r a  o  j e d n o t l i v é  p r v k y  

ma r k e t i n g  mi x u .  V ý c h o d i s k o m s ú  p o ž i a d a v k y  c i e ľo v é h o  t r h o v é h o  

s e g me n t u  a  v ý s l e d k y  p r i e s k u mu  k o n k u r e n c i e .  P r v k y  ma r k e t i n g o v é h o  

mi x u  p r e d s t a v u j ú  t a k me r  n e o b me d z e n é  p r í l e ž i t o s t i  p r e  o d l í š e n i e  a  
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u mi e s tňo v a n i e  n a  t r h u  a  p r e  k o n k r é t n u  s t a r o s t l i v o sť  o  j e d n o t l i v é  

s u b j e k t y  v y u ž í v a j ú c e  s l u ž b y  p o d n i k u .    

1 . 5 . 1  P r o d u k t  

P r o d u k t o m r o z u mi e me  v  ma r k e t i n g u  a k ú k oľv e k  p o n u k u ,  k t o r á  

j e  u rče n á  t r h u  s  c i e ľo m u s p o k o j iť  u rč i t ú  p o t r e b u .    

P o n u k u  môž e me  r o z d e l iť  d o  n i e k o ľk ý c h  ú r o v n í :   

a .  zá k l a d n ý  a l e b o  v š e o b e c n ý  p r o d u k t  -  p r o d u k t  p o t r e b n ý  p r e  

z á k a z n í k a  

b .  oča k á v a n ý  p r o d u k t  -  t e n t o  p r o d u k t  s a  s k l a d á  z o  z á k l a d n é h o  

p r o d u k t u  a  s ú h r n u  z á k l a d n ý c h  p o d mi e n o k ,  k t o r é  s p o t r e b i t e ľ  oča k á v a  

c .  r o zš í r e n ý  p r o d u k t  -  t e n t o  p r o d u k t  j e  h l a v n o u  o b l a sťou  

d i f e r e n c i á c i e  p o n u k y .  O d l i š u j e  s a  " p r i d a n í m h o d n o t y "  k  z á k l a d n é mu  

p r o d u k t u ,  k t o r o u  j e  s p o ľa h l i v o sť  a   z o d p o v e d n o sť  

d .  p o t e n c i á l n y  p r o d u k t  -  z a h ŕ ňa  v š e t k y  p r i d a n é  v l a s t n o s t i  a  z me n y  

p r o d u k t u ,  k t o r é  p r i n e s ú  k l i e n t o v i  ďa l š í  ú ž i t o k .  D o c h á d z a  k  n o v é mu  

d e f i n o v a n i u  p r o d u k t u  z a  úče l o m  p r i l á k a n i a  ďa l š í c h  u ž í v a t e ľo v  a  

r o z š í r e n i a  mož n o s t í  p o u ž i t i a  p r o d u k t u .  N i e k t o r é   z l e p š e n i a  v š a k  môž u  

v ý r a z n e  o v p l y v n iť  v ý š k u  n á k l a d o v  a  p r e  v e ľa  z á k a z n í k o v  s a    p r o d u k t  

mô ž e  s t ať  c e n o v o  n e p r i j a t e ľn ý . [ ma t e r i á l  U M B ]  

1 .5 .2  Cena  

O d  c e n o v e j  p o l i t i k y  s a  o d v í j a  v ý š k a  p r í j mo v  p o d n i k u .  P r e  

p o s k y t o v a t e ľa  j e  d ô l e ž i t é  s t a n o v iť  t a k ú  c e n u ,  k t o r ú  j e  z á k a z n í k  

o c h o t n ý  p r i j ať  a  z o s t a n e  v e r n ý  f i r me .   

Poh ľa d o m n a  k l a s i f i k á c i u  ma r k e t i n g o v ý c h  s t r a t é g i í  j e  p o h ľa d  

z  h ľa d i s k a  c e n y  v ý r o b k u .  T y p y  c e n o v ý c h  s t r a t é g i í  p o u ž í v a n ý c h  

f i r mo u  z á v i s i a  p r e d o v š e t k ý m o d  f á z y  ž i v o t n é h o  c y k l u ,  v  k t o r e j  s a  

v ý r o b o k  p r á v e  n a c h á d z a  a  o d  c h a r a k t e r u  t r h u ,  n a  k t o r o m j e  v ý r o b o k  

r e a l i z o v a n ý .  M e d z i  n a jča s t e j š i e  u p l a tňo v a n é  c e n o v é  s t r a t é g i e  

p a t r i a : [ma t e r i á l  U M B ]

a )  c e n o v é  s t r a t é g i e  p r i  za v á d zan í  n o v é h o  p r o d u k t u
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a a )  s t r a t é g i a  n a j v y š š i e h o  z i s k u

a b )  s t r a t é g i a  o v l á d n u t i a  t r h u

b )  c e n o v á  s t r a t é g i a  u  v ý r o b k u ,  k t o r ý  u ž  p o n ú k a  k o n k u r e n c i a

T ú t o  p o d o b u  s t r a t é g i e  v y u ž í v a j ú  f i r my ,  k t o r é  p o n ú k a j ú  p r o d u k t y  

i mi t u j ú c e  p r o d u k t  k o n k u r e n c i e .  N a jča s t e j š i e  s a  p o u ž í v a  s t r a t é g i a  

o c eňo v a n i a  s k u p í n  v ý r o b k o v .

c )  c e n o v á  s t r a t é g i a  zam e r a n á  n a  u d r žan i e  c e n y  p r o d u k t u

T á t o  s t r a t é g i a  j e  s p o j e n á  s  r e a l i z á c i o u  p r o d u k t u ,  k t o r ý  u ž  j e  v  

p o k r oč i l e j š í c h  f á z a c h  ž i v o t n é h o  c y k l u .  V t e d y  o d b y t  p o s t u p n e  

k l e s á  a  z á k a z n í c i  p o ž a d u j ú  z n í ž e n i e  c e n y  p r o d u k t u .

d )  c e n o v á  s t r a t é g i a  p s y c h o l o g i c k é h o  o c eňo v a n i a

T á t o  s t r a t é g i a  v y c h á d z a  z  c h á p a n i a  c e n y  a k o  u rč i t é h o  

p s y c h o l o g i c k é h o  n á s t r o j a .  C e n a  s a  t u  s t a n o v u j e  t e s n e  p o d  u rč i t o u  

h r a n i c o u .

e )  s t r a t é g i a  u rčo v a n i a  c e n y  z  g e o g r a f i c k é h o  hľa d i s k a

T e n t o  t y p  s t r a t é g i e  j e  z a l o ž en ý  n a  s l e d o v a n í  v p l y v u  d o p r a v n ý c h  

n á k l a d o v  n a  s t a n o v e n ú  v ý š k u  c e n y .

f )  s t r a t é g i a  d i k r i m i n ačného  oceňo v a n i a

D a n ú  c e n o v ú  s t r a t é g i u  j e  mož n é  u p l a t n i ť  i b a  n a  s e g me n t o v a n o m 

t r h u .  I d e  t u  o  p o n u k u  t o h o  i s t é h o  p r o d u k t u  z a  r o z d i e l n u  c e n u  

r ô z n y m s k u p i n á m s p o t r e b i t e ľo v ,  p r ičo m t í t o  n e ma j ú  mož n o sť  

p r e d ať  p r o d u k t  k ú p e n ý  n a  n i ž š e j  c e n o v e j  ú r o v n i  i n e j  s k u p i n e  

s p o t r e b i t e ľo v  z a  v y š š i u  c e n u ,  k t o r á  j e  v š a k  e š t e  s t á l e  n i ž š i a ,  n e ž  

z a  a k ú  b y  j u  k u p o v a l i  o n i .

g )  c e n o v á  s t r a t é g i a  p r o p a g ačného  oceňo v a n i a

F i r ma  z n í ž i  p r e c h o d n e  c e n u  s v o j h o  p r o d u k t u ,  n a jča s t e j š i e  p r i  

n e j a k e j  p r í l e ž i t o s t i  s  c i e ľo m n a l á k ať  z á k a z n í k a  n a  k ú p u  p r o d u k t u  

a  v y t v o r iť  u  n e h o  u rč i t ý  s p o t r e b i t eľ s k ý  n á v y k ,  p r ičo m s p o t r e b i t eľ  

b u d e  o c h o t n ý  k ú p iť  t e n t o  v ý r o b o k  a j  z a  v y š š i u  c e n u .

 



UTB ve Zlíně, Fakulta managementu a ekonomiky                                                             39 

1 . 5 . 3   D i s t r i b ú c i a  

P r o s t r e d n í c t v o m d i s t r i b učn e j  p o l i t i k y  s a  v y t v á r a j ú  

p r e f e r e n c i e ,  z a b e z p eču j e  t r h ,  z a b e z p eču j e  v y s o k ý  p o d i e l  n a  t r h u ,  

o b r a t  n a  t r h u ,  i mi d ž  p o d n i k u ,  o v p l y vňu j e  n á k l a d y  a  j e  j e d n ý m 

z  p r o s t r i e d k o v  k o n k u r e nčn e j  p o l i t i k y .  

D i s t r i b učn ý  s y s t é m p o s k y t u j e  s p o t r e b i t e ľo v i  p r e d o v š e t k ý m 

d v e  v ý h o d y ,   a  t o  ča s o v ú  a  p r i e s t o r o v ú .  U mo žňu j e  z a k ú p e n i e  

ž i a d a n é h o  t o v a r u  n a  mi e s t e  a  v  ča s e  v h o d n o m a  v ý h o d n o m p r e  

z á k a z n í k a .  

 

B e ž n ý m i  f u n k c i a m i  d i s t r i b učn é h o  s y s t é m u  s ú  n a p r í k l a d :  

¾ p r e p r a v a  t o v a r u ,  

¾ s k l a d o v a n i e  t o v a r u ,  

¾ p r e d a j  t o v a r u ,  

¾ s e r v i s ,  

¾ p o s k y t o v a n i e  ú v e r u  a tď .  

Š t y r i  m o ž n é  d i s t r i b učn é  a  p r e d a j n é  c e s t y :  

9 p r i a my  p r e d a j  

9 z á s t u p c a  ( s p r o s t r e d k o v a t e ľ  –  p o i sťo v a t e ľ )  

9 z á s t u p c a  a  s p r o s t r e d k o v a t e ľ  o b i d v o c h  s t r á n  ( n á k u p  a k c i í  n a  

b u r z e  

9 d o d á v a t e ľ  p r a c u j ú c i  n a  z á k l a d e  z ml u v y  ( l i c e n c i e )  

1 . 5 . 4   P r o p a g á c i a   a  k o m u n i k á c i a   

P r o p a g á c i a  j e  p r o s t r i e d k o m k o mu n i k á c i e  p o d n i k u  s  j e h o  

c i e ľo v ý mi  t r h mi .  P r o p a g á c i a  z v y š u j e  v ý z n a mn o sť  s l u ž i e b  a  mô ž e  t i e ž  

p r i s p i eť  k  i c h  h ma t a t e ľn o s t i .  T ý m n a p o má h a  s p o t r e b i t e ľo m l e p š i e  s a  

o r i e n t o v ať  n a  t r h u  a  h o d n o t iť  c e l k o v ú  p o n u k u  s l u ž i e b .  K o mu n i k ačný  

a l e b o  p r o p a g ačn ý  mi x  z a h ŕ ňa :  

⇒  r e k l a m u ,  

⇒  o s o b n ý  p r e d a j ,   
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⇒  p o d p o r u  p r e d a j a ,  

⇒  s t y k  s  v e r e j n o s ťou ,  

⇒  ú s t n e  p o d a n i e ,    

⇒  p r i a m u  z á s i e l k u .   

1 .5 .5   Ľu d s k ý  f a k t o r  

V ý z n a m ľu d s k é h o  f a k t o r a  v  ma r k e t i n g u  s l u ž i e b  p r i  z í s k a v a n í  a  

u d r ž a n í  z á k a z n í k o v  v e d i e  k  z á u j mu  o  i n t e r n ý  ma r k e t i n g .  C i e ľom 

i n t e r n é h o  ma r k e t i n g u  j e  mo t i v o v ať ,  š k o l iť  a  u d r ž ať  k v a l i t n ý c h  

z a me s t n a n c o v  p r o s t r e d n í c t v o m u s p o k o j o v a n i a  i c h  i n d i v i d u á l n y c h  

p o t r i e b  a  t ý m z a i s t iť  i c h  e f e k t í v n e  s p r á v a n i e ,  k t o r é  s a  p r e j a v í  r a s t o m 

k l i e n t e l y .  

1 . 5 . 6  S l u žb a  zák a zn í k o v i  

E x i s t u j e  n i e k o ľk o  p r í s t u p o v  a  h ľa d í s k  p r e  d e f i n o v a n i e  s l u ž b y  

z á k a z n í k o v i .  S ú  t o  n a p r í k l a d :  

•  Akéko ľv e k  č i n n o s t i  s ú v i s i a c e  s  p r i j a t í m a  s p r a c o v a n í m 

o b j e d n á v k y ,  v l a s t n o u  d o d á v k o u  s l u ž b y  a  n á s l e d n o u  p o d p o r o u .  

•  Ča s o v é  l e h o t y  a  s p o ľa h l i v o sť  d o d á v k y ,  k t o r é  s ú  v  s ú l a d e  s  

oča k á v a n í m z á k a z n í k o v .  

•  S ú b o r  č i n n o s t í  v o  v š e t k ý c h  o b l a s t i a c h  p o d n i k a n i a  z a i sťu j ú c i  

t a k é  p o d mi e n k y  d o d á v k y ,  k t o r é  z á k a z n í k  v n í ma  a k o  u s p o k o j i v é  a  

k t o r é  z á r o v eň  p o d p o r u j ú  d o s a h o v a n i e  p o d n i k o v ý c h  c i e ľov .  

•  Akéko ľv e k  p o ž i a d a v k y  a  k o mu n i k á c i a  s o  z á k a z n í k o m,  

f a k t u r á c i a  a  r i a d e n i e  k v a l i t y .  

•  Vča s n á  a  p r e s n á  d o d á v k a  p r o d u k t o v  a  s l u ž i e b  p o d ľa  

o b j e d n á v k y ,  ž e l a n i a  z á k a z n í k a ,  s  n á s l e d n o u  p o d p o r o u  a  

v y ž i a d a n o u  o d o z v o u  v r á t a n e  vča s n e j  f a k t u r á c i e .  

C i e ľo m s l u ž b y  j e  p r e d o v š e t k ý m b u d o v a n i e  v zťa h o v  s o  

z á k a z n í k mi  a  o s t a t n ý mi  t r h mi  k  z a b e z p eče n i u  d l h o d o b e j  a  v z á j o mn e  
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v ý h o d n e j  s p o l u p r á c i .  T ú t o  s l u ž b u  j e  t e d a  p o t r e b n é  v i d i eť  a k o  f u n k c i u ,  

k t o r á  p r i n á š a  z á k a z n í k o v i  ú ž i t o k  a  k t o r á  z a h ŕ ňa  p r e d b e ž n é ,  p r i e b e ž n é  

a  n á s l e d n é  č i n n o s t i  s ú v i s i a c e  s  d a n o u  o b c h o d n o u  t r a n s a k c i o u  ( p r í k l a d  

j e  u v e d e n ý  n a  o b r á z k u  č .  4 ) .   

P o s k y t o v a n i e  s l u ž i e b  n a  v y s o k e j  ú r o v n i  p r e d p o k l a d á  

s a moz r e j me  d o b r ú  z n a l o sť  p o ž i a d a v i e k  z á k a z n í k o v  a  h ľa d a n i e  

s p ô s o b o v ,  a k ý mi  j e  mož n é  z v ý š iť  h o d n o t u  p o n u k y .  S l u ž b a  

z á k a z n í k o v i  s a  p o d ľa  n i e k t o r ý c h  o d b o r n ý c h  š t ú d i í  p o v a ž u j e  z a  

z v l á š t n y  p r v o k  ma r k e t i n g o v é h o  mi x u ,  k t o r é h o  s úča sťo u  j e  a j  

l o g i s t i c k á  f u n k c i a .  P o d ľa  v ý s l e d k o v  š t ú d i e  má  s l u ž b a  z á k a z n í k o v i  

väč š í  v ý z n a m a k o  n i e k t o r é  p r v k y  ma r k e t i n g  mi x u ,  n a p r í k l a d  r e k l a ma ,  

p r o p a g á c i a  č i  p o d p o r a  p r e d a j a .   

Vzh ľa d o m k  n e d e l i t e ľn o s t i  a  n e h ma t a t e ľn o s t i  s l u ž i e b  j e  s l u ž b a  

z á k a z n í k o v i  p o v a ž o v a n á  z a  v e ľmi  d ô l e ž i t ú .  P r e  ú s p e š n o sť  p o d n i k u  

ma j ú  s l u ž b y  -  a k o  n a p r .  b e z v ý h r a d n é  z á r u k y ,  b e z p l a t n ý  s e r v i s  a  

i n f o r má c i e  a l e b o  p o r a d e n s t v o  p o  t e l e f ó n e  -  k ľúčo v ý  v ý z n a m z  

h ľa d i s k a  d i f e r e n c i á c i e  p o n u k y .   

O b r á z o k  č .  4 :  Č i n n o s t i  s p o j e n é  s o  s l u ž b o u  z á k a z n í k o v i .  
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S l u ž b a  
z á k a z n í k o v i  

P r e d p r e d a j n é  
č i n n o s t i  

 
-  p í s o m n é  
p r e h l á s e n i e  p o -  
s l a n i a  a  
v š e o b e c n ý c h  z á -  
s a d  s l u ž i e b  
-  k o m u n i k á c i a  
m i s i e  a  z á -  
s a d  z á k a z n í k o m  
-  p í s o m n é  
s t a n o v e n i e  c i e ľ a  
p o s k y t o v a n i a  
s l u ž b y  
-  č i n n o s t i  
p o d p o r u j ú c e  d o -  
s i a h n u t i a  c i e ľ o v  
-  ľ u d i a  a  š t r u k t ú r a  
p o d p o r u j ú c a  
d o s i a h n u t i e  c i e ľ o v  
-  t e c h n i c k á  
p o d p o r a  
-  k o m u n i k á c i a  
k v a l i t y  s l u ž -  
  b y  z á k a z n í k o v i  

P r e d a j n é  
č i n n o s t i  

 
-  s p r a c o v a n i e  
d o p y t u  
-  č a s o v a n i e  
-  ú r o v e ň  s l u ž i e b
-  p r e s n o s ť  
s y s t é m u  
-  p o d p o r n é  
s l u ž b y  
-  o k o l i t é  
p r o s t r e d i e  
-  f i n a n c o v a n i e  
-  p r e d v e d e n i e  
-  v h o d n á  
a k v i z í c i a   
  ( z í s k a v a n i e  
n o v ý c h   
  z á k a z n í k o v )  

P o p r e d a j n é  
č i n n o s t i  

 
-  r e k l a m á c i e  
-  v y b a v e n i e  
s ť a ž n o s t í  
-  p r o g r a m  n a  
z d o k o n a l e n i e  
s l u ž i e b  
-  a n a l ý z a  k v a l i t y  
s l u ž i e b  
-  p o d r o b n ý  s c e n á r  
s l u ž b y  k  
o d s t r á n e n i u  
p r o b l é m u  
-  z n í ž e n i e  p o  
n á k u p n ý c h  
 s t a r o s t í  
-  p r i a m y  
m a r k e t i n g   
-  v e r n o s t n é  k a r t y ,  
k l u b y  
-  c e n o v o  
z v ý h o d n e n é  
p o n u k y  

                                  . [ m a t e r i á l  U M B ]  

P o d n i k  o r i e n t o v a n ý  n a  z á k a z n í k a  b y  s i  ma l  v ž d y  u v e d o miť  

s t r a t e g i c k ý  v ý z n a m b u d o v a n i a  z á k l ad n e  s t á l y c h  k l i e n t o v .  M u s i a  

p r e d o v š e t k ý m p o r o z u mi eť  i c h  p o ž i a d a v k á m a  n a d v i a z ať  s  

j e d n o t l i v ý mi  k l i e n t mi  u ž š i e  k o n t a k t y  a  u p e v n iť  s p o l u p r á c u .  K  t o mu  

v š a k  p o d n i k y  p o t r e b u j ú  d o b r e  v y š k o l en ý c h  z a me s t n a n c o v ,  k t o r í  s a  

p l n e  s t o t o ž n i a  s  f i l o z o f i o u  p o sk y t o v a n i a  v ý b o r n ý c h  s l u ž i e b  v š e t k ý m 

k l i e n t o m.  

V ý h o d o u  s l u ž i e b  j e  ča s t ý  o s o b n ý  k o n t a k t  me d z i  

p o s k y t o v a t e ľo m a  z á k a z n í k o m a  t o  j e  s a mo z r e j me  p r í l e ž i t o sťo u  p r e  

p o s k y t o v a n i e  a k o  v y n i k a j ú c i c h ,  t a k  a j  n e k v a l i t n ý c h  s l u ž i e b .   
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1 . 5 . 7  P r o c e s y  

P r o c e s y  b y  s a  d a l i  d e f i n o v ať  a k o  „ o p e r á c i e  p o mo c o u  k t o r ý c h  

s ú  s l u ž b y  v y t v á r a n é  a  d o d á v a n é . “  [ ma t e r i á l  U M B ]   V š e o b e c n é  

p r i n c í p y   p r e  z e f e k t í v n e n i e ,  z j e d n o d u š e n i e  p r o c e s o v :  

a )  z v y š o v a n i e  p r o d u k t i v i t y  

b )  d á v k o v é  a l e b o  j e d n o t k o v é  s p r a c o v a n i e  

c )  r o z mi e s t n e n i e  a  v z h ľa d  b u d o v ,  z a r i a d e n í  

d )  p r e s n é  s t a n o v e n i e  p r a c o v n ý c h  f u n k c i í  

e )  r i a d e n i e  k a p a c í t  

f )  r i a d e n i e  f r o n t  

Z m e n y ,  k t o r é  m ô ž u  p r e b i e h a ť  v  r á m c i  p r o c e s o v :  

1 .  z n í ž e n i e  r o z ma n i t o s t i  

2 .  z v ý š e n i e  r o z ma n i t o s t i  

3 .  z n í ž e n i e  k o mp l e x n o s t i  

4 .  z v ý š e n i e  k o mp l e x n o s t i  

1.6  Market ingový informačný systém 

Ú l o h o u  ma r k e t i n g o v é h o  i n f o r mačn é h o  s y s t é mu  j e  p o s k y t n úť ,  

z a b e z p eč iť ,  z h r o ma ž d iť  a  s p r a c o v ať  i n f o r má c i e  s  c i e ľo m i c h  v y u ž i t i a  

p r e  r o z h o d o v a n i e  v  o b l a s t i  ma r k e t i n g u .   

Z á k l a d n ý m c i e ľo m t v o r b y  ma r k e t i n g o v é h o  i n f o r mačn é h o  

s y s t é mu  j e  n a p o mô cť  p r a c o v n í k o m ma r k e t i n g u  v  r o z h o d o v a n í .  

J e d n o t l i v é  z l o ž k y  ma r k e t i n g o v é h o  i n f o r mačn é h o  s y s t é mu  

mo d e l o m v y j a d r u j e  o b r .  č .  5 : [Ďaďo ,  K i r á ľo v á ,  L e s á k o v á ,  1 9 9 4 , s . 5 6 ]  
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M a r k e t i n g o v é  i n f o r m á c i e  

 

  

 

 

   

 

 

 

 

Marketingové 
prostredie: 

- trh 
- trhové 

kanále 
- konkurencia 
- verejnosť 
- makro-

okolie

Marketingové 
činnosti: 

- analýza 
- plánovanie 
- realizácia 
- kontrola 
- riadenie 

Účtovníctvo Výskum trhu

Získanie 
informácií 

Analýza 
informácií 

M a r k e t i n g o v é  r o z h o d n u t i a  a  k o m u n i k á c i a  

O b r á z o k  č .  5  M a r k e t i n g o v ý  i n f o r m a čn ý  s y s t é m  

 

P r e s n á  š t r u k t ú r a  o b s a h u  j ed n o t l i v ý c h  p r v k o v  ma r k e t i n g o v é h o  

i n fo r mačn é h o  s y s t é mu  n e e x i s t u j e .  M a r k e t i n g o v é  i n f o r mačn é  s y s t é my  

s  o d l i š u j ú  o d  d r u h é h o  p r e t o ž e  v z n i k a j ú  v  z á v i s l o s t i  o d  š p e c i f i c k ý c h  

p o t r i e b .  K a ž d á  o r g a n i z á c i a  má  o d l i š n é  v n ú t o r n é  p r e me n n é  v e l ič i n y  (  

t o v a r  č i  s l u ž b y ,  c e n a ,  d i s t r i b ú c i a ,  p r o mo t i o n )  a  e x t e r n é  v e l ič i n y  

( t r h y ,  k o n k u r e n c i a  a  p o d . ) ,  k t o r é  o v p l y vňu j ú  r o z h o d o v a c i e  p r o c e s y  

k a ž d é h o  p o d n i k u .  

V  súča s n e j  d o b e ,  p r e  k t o r ú  j e  t y p i c k ý  s k ô r  n a d me r n ý  r o z s a h  

i n f o r má c i í  a k o  i c h  n e d o s t a t o k ,  j e  h l a v n o u  ú l o h o u  ma r k e t i n g o v é h o  

i n fo r mačn é h o  s y s t é mu  z a b e z p eč iť  vča s n o sť ,  p r e h ľa d n o sť  

v  u s p o r i a d a n í ,  u ž í v a t e ľ s k ú  a d r e s n o sť  a  k o mp l e x n o sť .   

M a r k e t i n g o v é  i n f o r má c i e  s ú  v e ľmi  r ô z n o r o d é ,  p r e t o  i  z d r o j e ,   

z  k t o r ý c h  j e  i c h  mož n é  z í s k ať ,  h ľa d á me  v n ú t r i  p o d n i k u  i  v o  

v o n k a j š o m o k o l í .  

V ý s t u p y  ma r k e t i n g o v é h o  i n f o r mačn é h o  s y s t é mu  u mo žňu j ú  

a n a l y z o v ať  ma r k e t i n g o v é  p r í l e ž i t o s t i ,  p l á n o v ať  k o mb i n á c i u  p r v k o v  

ma r k e t i n g o v é h o  mi x u ,  r e a l i z o v ať  ma r k e t i n g o v é  s t r a t é g i e  a  k o n t r o l u  

ma r k e t i n g o v e j  č i n n o s t i .  
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2.  CHARAKTERISTIKA  FIRMY HERMAN 

SLOVAKIA S.R.O. 

2.1 Charakteristika f irmy 

F i r ma  H E R M A N  S l o v a k i a  s . r . o .  b o l a  z a l o ž e n á  3 1 . 0 7 .  1 9 9 2   

I n g .  H e r ma n o m N a g y p á l o m   v  R e v ú c e j  a   z a o b e r á  s a  t e c h n i c k ý m 

p o r a d e n s t v o m,  p r o f e s i o n á l n y m p r e d a j o m a  s e r v i s o m.  J e j  v ý s l e d k y  

d n e s  p r e z e n t u j e  v y s o k á  k o n k u r e n c i e s c h o p n o sť  v ý r o b k o v  a  s l u ž i e b  ,  

mn o h o  v e r n ý c h  z á k a z n í k o v   a  h o d n o t n á  o b c h o d n á  z n á mk a .   

P r o d u k t o v ý  p r o g r a m j e  z o s t a v e n ý  v  s ú l a d e  s  v ý v o j o v ý mi  

t r e n d a mi  v  s t a v e b n í c t v e  a  t v o r í  h o   e l e k t r i c k é  r učn é  a  mo t o r o v é  

n á r a d i e ,  k o t v i a c a  t e c h n i k a ,  r e z n é  a  b r ú s n e  k o t úče ,  s p o j o v a c í  a  

mo n t á ž n y  ma t e r i á l ,  l a s e r o v á  me r a c i a  t e c h n i k a  a  s t a v e b n á  c h é mi a .  

K v a l i t a  v ý r o b k o v  j e  g a r a n t o v a n á  c e r t i f i k á t mi .  P r e d a j n ý  p r o g r a m 

o b s a h u j e  v  s úča s n e j  d o b e  v i a c  a k o  3 0 0 0  p o l o ž i e k .  

V ý r o b k y   s ú  u rče n é  h l a v n e  p r e  s t a v e b n é ,   mo n t á ž n e  a  

s t r o j á r s k e  f i r my .   I c h  n a s a d e n i e  v  n á r očn ý c h  p o d mi e n k a c h  p r i  

v ý s t a v b e  d i a ľn i c ,  t u n e l o v ,  r e k o n š t r u kčn ý c h  p r á c a c h  i  v ý s t a v b e   

o b y t n ý c h  a  p o l y f u n kčn ý c h  b u d o v  s v e dč i a  o  v y s o k e j  k v a l i t e  a  

s p o ľa h l i v o s t i  z n ačky  HERMAN.  

V ý r o b n é   z á v o d y ,  l o k a l i z o v a n é  p r e d o v š e t k ý m v  š t á t o c h   

z á p a d n e j  E u r ó p y ,  s ú  ú z k o  š p e c i a l i z o v a n é ,  čo  umožňu j e  p o n ú k ať  

š i r o k ú  d r u h o v ú  a  r o z me r o v ú  š k á l u  k v a l i t n ý c h  v ý r o b k o v .  V ý r o b k y  a  

s l u ž b y  s ú  d o d á v a n é  p o d  me d z i ná r o d n e  r e g i s t r o v a n o u  o c h r a n n o u  

z n á mk o u  

 

       
 

P r i o r i t o u  f i r my  j e  z a b e z p eč iť  k  p o n ú k a n é mu  v ý r o b k u  

k o mp l e x n é  s l u ž b y  n a  v y s o k e j  k v a l i t a t í v n e j  ú r o v n i .  
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P r o g r e s í v n e  me t ó d y  p r á c e  a  s y s t é m r i a d e n i a  k v a l i t y  

z o d p o v e d a j ú  me d z i n á r o d n e j  n o r me  I S O  9 0 0 1 .  Z h o d u  p o t v r d i l i  v  r o k u  

1 9 9 6  š v a jč i a r s k a  s p o l očnosť  p r e  s y s t é m r i a d e n i a  k v a l i t y  S Q S  a  

s l o v e n s k á  s p o l očnosť  S K Q S  c e r t i f i k á t o m k v a l i t y .  V  s e p t e mb r i   2 0 0 2  

ú s p e š n e  p r e b e h l a  r e c e r t i f i k á c i a  s y s t é mu  k v a l i t y  p o d ľa  ISO 

9 0 0 1 : 2 0 0 0 .  P l a t n o sť  c e r t i f i k á t u  j e  d o  1 8 . 0 9 .  2 0 0 5 .    

S p o l očnosť  H E R M A N  S l o v a k i a  s . r . o .  p r e f e r u j e  p r i a my  s p ô s o b  

p r e d a j a  p r o s t r e d n í c t v o m v l a s t n e j  s i e t e  o b c h o d n ý c h  z á s t u p c o v ,  čo  

umožňu j e  p r a v i d e l n ý  k o n t a k t  s o  z á k a z n í k mi  a  p r o mp t n é  r e a g o v a n i e   

n a  i c h  p o ž i a d a v k y .   

N e u s t á l e  p r a c u j e  n a  z d o k o n a l e n í  s y s t é mu  s l u ž i e b  p r e  

z á k a z n í k o v ,  v  s n a h e  p o s k y t n úť  i m  k o mp l e x n é  s p l n e n i e  i c h  

p o ž i a d a v k y .  C e n a  S l o v e n s k e j  R e p u b l i k y  z a  k v a l i t u  s l u ž i e b ,  u d e l e n á  

M i n i s t e r s t v o m h o s p o d á r s t v a  S R  v  r o k o c h  1 9 9 6  a  n á s l e d n e  v  r o k u  

1 9 9 9 ,  j e  o c e n e n í m  k v a l i t a t í v n e j  ú r o v n e   s l u ž i e b  a  v ý r o b k o v .  

 N a  z á v e r  t e j t o  c h a r a k t e r i s t i k y  b y  s me  e š t e  r a d i  n a p í s a l i   

p o s l a n i e  f i r my  H e r ma n  S l o v a k i a  s . r . o ,  k t o r é  s a  d á  c i t o v ať  t a k t o :  

„Če s t n o sť  a  ú c t a  k  h o d n o t á m  ľuds tva  a  ľu d s k é h o  ž i v o t a “ .  

 

2 .2   Histór ia  vzniku f irmy 

F i r ma  H e r ma n  S l o v a k i a ,  s . r . o . ,  b o l a  z a l o ž e n á  1 .  s e p t e mb r a  

1 9 9 2  v  R e v ú c e j  v  p r i e s t o r o c h  s t a r e j  b u d o v y  p o š t y ,  k t o r ý c h  r o z l o h a  

b o l a  l e n  n i ečo  v y š e  1 0 0 m 2 .  D v a j a  p o d n i k a t e l i a  s a   r o z h o d l i  d o v á ž ať  

d i a ma n t o v é  v ŕ t a c i e  s ú p r a v y  z o  z a h r a n ičn é h o  t r h u  a  p r e d á v ať  i c h  n a  

t r h u  s l o v e n s k o m.  D o v o z  b o l  u s k u t očňo v a n ý  ma l ý m o s o b n ý m 

a u t o mo b i l o m.  

P r e t o  s a  v  r o k u  1 9 9 3  ma j i t e l i a  r o z h o d l i  r o z š í r i ť  s o r t i me n t  o  

v ŕ t a c i e  a  r e z a c i e  n á s t r o j e  a  n a s t r eľo v a c i u  a  k o t v i a c u  t e c h n i k u .  
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V ý r o b k y  b o l i  p r e  p o t e n c i á l n y ch  z á k a z n í k o v  s l o v e n s k é h o  t r h u  

z a c h y t e n é  v  p r v o m k a t a l ó g u  v ý r o b k o v .  D o p r a v a  b o l a  z a b e z p ečo v a n á  

o d  p o l o v i c e  r o k a  1 9 9 3  ma l ý m n á k l a d n ý m a u t o mo b i l o m.  F i r ma  

r o z š í r i l a  s v o j e  s k l a d o v é  p r i e s t o r y  o  ďa l š í c h  1 0 0 m 2  v  p r e n a j a t o m 

s t a r o m r o d i n n o m d o me .  

V  n a s l e d u j ú c o m r o k u  b o l i  d o  p r e d a j n é h o  p r o g r a mu  f i r my  

z a r a d e n é  a j  b r ú s n e  a  r e z n é  k o t úče  a  p ô v o d n ý  d o v o z  t o v a r u  z o  

z a h r a n ič i a  ma l ý m d o d á v k o v ý m a u t o mo b i l o m z ača l a  k o mp l e x n e  

z a b e z p ečovať  š p e d ičn á  f i r ma  „ M G  Š p e d í c i a “ .  F i r ma  H e r ma n  

S l o v a k i a ,  s . r . o . ,  s a  p r e sťa h o v a l a  d o  a r e á l u  L e s o s t a v u ,  a . s . ,  a  t ý m 

z í s k a l a  v äč š i e  p r i e s t o r y  p r e  s v o j u  č i n n o sť  a  d o s t a l a  s a  v i a c  n a  

p e r i f é r i u  me s t a .  P r i e me r n ý  p oče t  z a me s t n a n c o v  b o l  1 0 .  

V  roku  1995  zača l a  f i r ma  p r e d á v ať  v ý r o b k y  p o d  v l a s t n o u  

o b c h o d n o u  z n ačk o u  H E R M A N ® ,  k t o r é  s ú  v y r á b a n é  v  p r e s t í ž n y c h  

z a h r a n ičn ý c h  t o v á rňa c h  v y r á b a j ú c i c h  v ý r o b k y  a j  p r e  i n é  r e n o mo v a n é  

f i r my  s t a v e b n é h o  a  s t r o j á r s k e h o  p r i e mys l u .  F i r ma  H e r ma n  S l o v a k i a ,  

s . r . o . ,  s a  t a k  s t a l a  p r v o u  v o  v ý c h o d o e u r ó p s k o m b l o k u ,  p r e  k t o r ú  s ú  

v ý r o b k y  v y r á b a n é  p o d  v l a s t n ý m o z n ače n í m.  T e n t o  z á me r  u mo žňu j e  

p r i a mo  o v p l y vňovať  v ý r o b u  v o  v ý r o b n ý c h  z á v o d o c h ,  e x p o r t  a  

p o s t u p n ý  p r e c h o d  n a  v l a s t n ú  v ý r o b u .  T a k t o  me d z i n á r o d n e  

r e g i s t r o v a n á  o b c h o d n á  z n á mk a  z ača l a  b yť  p l a t n á  v o  v i a c  a k o  

t r i d s i a t i c h  k r a j i n á c h  s v e t a .  V  r o k u  1 9 9 5  f i r ma  p o  p r v ý k r á t  p r e d s t a v i l a  

s v o j e  v ý r o b k y  n a  v ý s t a v e  C O N E C O ´ 9 5 ,  k d e  s a  s t r e t l a  s o  z á u j mo m z o  

s t r a n y  o d b e r a t e ľo v  a  p o t e n c i á l n y c h  z á k a z n í k o v ,  k t o r í  s a  v ý s t a v y  

z úča s t n i l i .  

Z  d ô v o d u  z a v e d e n i a  n o v é h o  s p ô s o b u  p r e d a j a  f i r ma  v  r o k u  

1 9 9 6  p r i j a l a  p r v ý c h  o b c h o d n ý c h  z á s t u p c o v ,  k t o r ý c h   ú l o h o u  j e  p r e d a j  

v ý r o b k o v  p r i a mo u  c e s t o u  k u  o d b e r a t e ľo m.  F i r ma  z a k ú p i l a  v l a s t n ý  

p o z e mo k  p r e  v ý s t a v b u  v ý r o b n ý c h  z á v o d o v ,  s p r a c o v a l a  n a  t o  p o t r e b n é  

p r o j e k t y  a  z ača l a  s  v ý s t a v b o u .  T a k i s t o  z r i a d i l a  d c é r s k e  f i r my  

v  B i e l o r u s k u .   V  a p r í l i  1 9 9 6  b o l a  f i r ma  c e r t i f i k o v a n á  p o d ľa  

me d z i n á r o d n e j  n o r my  I S O  9 0 0 1  Š v a jč i a r s k y m z d r u ž e n í m p r e  

c e r t i f i k á c i u   s y s t é mo v  r i a d e n i a  S Q S  a  S l o v e n s k ý m z d r u ž e n í m p r e  
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c e r t i f i k á c i u  s y s t é mo v  r i a d e n i a  S K Q S .  N a j v äč š í m ú s p e c h o m p r e  f i r mu  

v  r o k u  1 9 9 6  b o l o  z í s k a n i e  p r e s t í ž n e j  c e n y  S R  z a  k v a l i t u  ´ 9 6 .   

P r i e me r n ý  p oče t  z a me s t n a n c o v  b o l  3 0 .  

V  r o k u  1 9 9 7  o b s a d i l a  f i r ma  s v o j i mi  o b c h o d n ý mi  z á s t u p c a mi  

p r a k t i c k y  c e l é  ú z e mi e  s l o v e n s k é h o  t r h u .  V ý s t a v b a  n o v ý c h  p r i e s t o r o v  

p r e  z a me s t n a n c o v  b o l a  u k o nče n á  a  p o  k o l a u d á c i i  s a  f i r ma  

p r e sťa h o v a l a  d o  v l a s t n e j  b u d o v y  n a  p e r i f é r i i  R e v ú c e j .  

V  n a s l e d u j ú c o m r o k u  u s p o r i a d a l a  f i r ma  p r v é  s p o l očn é  

s t r e t n u t i e  z á k a z n í k o v  v o  f i r me  v  R e v ú c e j  p o d  n á z v o m -  V e ľk á  l e t n á  

a k c i a .  P r i e me r n ý  p oče t  z a me s t n a n c o v  6 0 .  

V  r o k u  1 9 9 9   f i r ma  H e r ma n  S l o v a k i a   s . r . o .  z í s k a l a  c e n u  S l o v e n s k e j  

r e p u b l i k y  z a  k v a l i t u  v  o b l a s t i  s l u ž i e b ,  k t o r ú  u d e ľu j e  M i n i s t e r s t v o  

h o s p o d á r s t v a  S R .  P r i e me r n ý  p oče t  z a me s t n a n c o v  5 0 .  

V  r o k u  2 0 0 0  f i r ma  z a v i e d l a  v ý n i močn ú   s l u ž b u  v  e u r ó p s k o m 

me r a d l e  H E R M A N  L I M I T   -  s e r v i s  d o  4  h o d í n .  P r i e me r n ý  p oče t  

z a me s t n a n c o v  s t ú p o l  o  1 0 .  

V  n a s l e d u j ú c o m r o k u  f i r ma   p o s k y t l a  z á k a z n í k o m n o v é  s l u ž b y  

a k o  t e l e f o n i c k é  p o t v r d e n i e  p r i j a t i a  o b j e d n á v k y  d o  2  h o d í n ,  e x p r e s n é  

v y b a v e n i e  o b j e d n á v k y  t . j .  d o r uče n i e  o b j e d n a n é h o  t o v a r u  d o   2 4  

h o d í n .  P r i e me r n ý  p oče t  z a me s t n a n c o v  8 0 .  

V  r o k u  2 0 0 2  f i r ma  z a r e g i s t r o v a l a  n o v ú  o c h r a n n ú  z n á mk u  

H E R M A N  L I M I T  a  r e c e r t i f i k o v a l a  s y s t é m k v a l i t y  p o d ľa  

me d z i n á r o d n e j  n o r my  I S O  9 0 0 1 : 2 0 0 0 .  P r i e me r n ý  p oče t  z a me s t n a n c o v   

95 .  

V  r o k u  2 0 0 3  f i r ma   v y t v á r a  n o v é   s e r v i s n é  s t r e d i s k o  p r e  s e r v i s  

n á r a d í  z n .  H E R M A N ,  z a b e z p eču j e  n o v é  s e r v i s n é  v o z i d l á  p r e  s l u ž b u  

H E R M A N  L I M I T  –  mi n i s e r v i s  n a  k o l e s á c h .  Z a v á d z a  e l e k t r o n i c k ý  č í p  

d o  n á r a d í  p r e  s l e d o v a n i e  z aťa ž e n i a  n á r a d i a  –  p a t e n t  H E R M A N  č .  

2 9 1 1 / 2 0 0 2 ,  v y t v á r a  n o v ý  p r o d u k t  p r e  p r o j e k t a n t o v  a  t o  s o f t w a r e  p r e  
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výpoče t  z aťa ž e n i a  k o t i e v .  P r i e me r n ý  p oče t  z a me s t n a n c o v  o s t á v a  

n e me n n ý  z  r o k u  2 0 0 2 .  

 

2.3  Market ingový mix  

T ú t o  ča sť  c h c e me  v e n o v ať  p r i b l í ž e n i u  p o p i s u  ma r k e t i n g o v é h o  

mi x u  z ač í n a j ú c e h o  p r o d u k t o m,  c e n o u ,  d i s t r i b ú c i o u ,   p r o p a g á c i o u  

a  k o mu n i k á c i o u  a ž  p o  s l u ž b y  z á k a z n í k o m 

2 . 3 . 1  P r o d u k t  

V ý r o b k y  f i r my  s ú  u rče n é  p r e d o v š e t k ý m p r e  s t a v e b n é ,  

s t r o j á r s k e  a  mo n t á ž n e  f i r my .  V y z n aču j ú  s a  š p ičk o v o u  k v a l i t o u .  

S o r t i me n t n á  s k l a d b a  v ý r o b k o v  f i r my  H e r ma n  S l o v a k i a  s . r . o .  j e  

n a s l e d o v n á :  

 

1 .  Nárad ia  

a )  e l e k t r i c k é  r učn é  n á r a d i a  e l e k t r o p n e u ma t i c k é  v ŕ t a c i e ,  

 s e k a c i e   a  k o mb i n o v a n é  k l a d i v á ,  u h l o v é  b r ú s k y ,  

a k u mu l á t o r o v é  s k r u t k o v ače ,  mi e š a d l á )   

b )  mo t o r o v é  n á r a d i a (  v i b r ačn é  d o s k y ,  d u s a d l á ,  me c h a n i c k é  

v i b r á t o r y ,  e l e k t r o c e n t r á l y ,  r e z ače  s p á r )  

 

 

2 .  S p o t r e b n ý  m a t e r i á l  –  p r í s l u š e n s t v o  k  n á r a d i u  

a )  n á s t r o j e  p r e  v ŕ t a n i e  a  s e k a n i e   

–  v ŕ t a c i e  n á s t r o j e  s o  s t o p k o u  S D S - p l u s  

–  v ŕ t a c i e  n á s t r o j e  s o  s t o p k o u  S D S - ma x  

–     d i a ma n t o v é   v ŕ t a c i e  k o r u n k y  

–     s e k a c i e  n á s t r o j e     

–     n á s t r o j e  d o  b e t ó n u ,  d r e v a  a  k o v u  

b )  n á s t r o j e  p r e  r e z a n i e ,  b r ú s e n i e  a  l e š t e n i e  

–   r e z n é  k o t úče  p r e  u h l o v é  b r ú s k y  a  s t a c i o n á r n e    n á r d i a  
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–  b r ú s n e  a  f i b r o v é  k o t úče  p r e  u h l o v é  b r ú s k y  

–  l a me l o v é  k o t úče  p r e  u h l o v é  b r ú s k y  

–  b r ú s n e  p a p i e r e  

–  d r ô t e n é  n á s t r o j e  

–  d i a ma n t o v é  n á s t r o j e  

–  p í l o v é  k o t úče  a  l i s t y   

c )  k o t v i a c a  t e c h n i k a  

–  c h e mi c k é  k o t v e n i e  

–  k o t v e n i e  p r e  v y s o k é  z aťa ž e n i e  

–  š t a n d a r d n é  k o t v e n i e  

–  k o t v e n i e  v  d u t i n á c h  

–  k o t v e n i e  s t y k o v é  

–  k o t v e n i e  i z o l á c i í  

–  k o t v e n i e  l e š t e n í  

d )  s t a v e b n á  c h é m i a  

-  v y t áča c i e  n á s t r o j e  

-  j e d n o k o mp o n e n t n é  p o l y u r e t á n o v é  p e n y  

-  s i l i k ó n o v é  t me l y  

e )  m o n t á ž n e  a  s p o j o v a c i e  p r v k y  

-  k á b l o v é  p r í c h y t k y  a  p r í c h y t k y  p o t r u b i a  

-  n i t y  a  n i t o v a c i e  k l i e š t e  

-  s a mo v r t n é  a  s a mor e z n é  s k r u t k y  

-  z á v i t o v é  t yče  a  p r í s l u š e n s t v o  

-  o c e ľo v é  k l i n c e  a  n á b o j k y  p r e  v s t r e ľo v a c i e  p r í s t r o j e  

V  g ra f e  č .  1  j e  mož n é  v i d i eť  p o d i e l   š t r u k t ú r y  s o r t i me n t u  n a  

t r h u   f i r my  H e r ma n  S o v a k i a  s . r . o . [ i n t e r n ý  ma t e r i á l ]  
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Štruktúra sortimentu

elektrické ručné 
náradie

40%

motorové náradie
20%

Spotrebný materiál
40%

elektrické ručné náradie motorové náradie Spotrebný materiál

G r a f  č .  1   Š t r u k t ú r a  s o r t i m e n t u  H e r m a n  S l o v a k i a  s . r . o .  

2 .3 .2  Cena  

C e n u  v o  f i r me  v y t v á r a  o d d e l e n i e  l o g i s t i k y ,  p o dľa  u rč i t ý c h  

f a k t o r o v ,  a k é  s ú :  

� n á k l a d y  n a  v ý r o b u  a  o b s t a r a n i e ,  

� d o p y t ,  ( z a u j í ma v o sť  p r o d u k t u  n a  t r h u )  

� k o n k u r e n c i a  a  j e j  c e n y ,  

� ž i v o t n o sť  p r o d u k t u .  

P e v n e  j e  s t a n o v e n á   b r u t t o  c e n a ,  p o d ľa  s p o me n u t ý c h  f a k t o r o v  

a  môž u   s  ňou  hýbať  o b c h o d n ý  z á s t u p c o v i a  p o d ľa   u rče n ý c h  

i n t e r v a l o v .  

 

C e n o v é  z v ý h o d n e n i a ,  k t o r é  p o s k y t u j e  f i r ma  s ú  :  

-  mn o ž s t e v n é  z ľa v y  

-  s e z ó n e  z ľa v y   

-  z ľa v y   p r e  z a me s t n a n c o v   

-  v e r n ý c h  z á k a z n í k o v  
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2 . 3 . 3  D i s t r i b ú c i a  

F i r ma  v y u ž í v a   p r e  d i s t r i b ú c i u  s v o j i c h  v ý r o b k o v  

a  p o s k y t o v a n i e  s l u ž i e b  o b c h o d n ý c h  z á s t u p c o v ,  č i ž e  i d e  o  p r i a my  

p r e d a j  p r i  d i s t r i b učn ý c h  a  p r e d a j n ý c h  c e s t á c h .  

F i r ma  v y u ž í v a  a j  t e l e p r e d a j ,  a  t o  p r o s t r e d n í c t v o m p r a c o v n íčok  

n a  z á k a z n í c k o m o d d e l e n í .  P o moc o u   úč i n n é h o  t e l e p r e d a j a  

a  t e l e ma r k e t i n g u  s i  f i r ma  u d r ž i a v a  a  r o z v í j a  z á k a z n í k o v  s  n í z k y m 

p o t e n c i á l o m.  O  z á k a z n í k o v  s  v y s o k ý m p o t e n c i á l o m s a  s t a r a j ú   

o b c h o d n í  z á s t u p c o v i a .  

O b c h o d n í  z á s t u p c o v i a  s i  s v o j i c h  z á k a z n í k o v  v y h ľa d á v a j ú  n a  

d a n o m ú z e mí ,  k t o r é  i m j e  p r i d e l e n é .  D á  s a  p o v e d ať ,  ž e   f i r ma  v y u ž í v a  

e x k l u z í v n u  č i ž e  v ý h r a d n ú  d i s t r i b ú c i u ,  p r e t o ž e  a j  i c h  z á k a z n í k  mus í  

s p ĺ ňa  p o s l a n i e ,  k t o r é  s i  f i r ma  s t a n o v i l a .  

 

O b c h o d n í  z á s t u p c o v i a  s o  z á k a z n ík o m k o mu n i k u j ú ,  p o s k y t u j ú  mu   

t e c h n i c k é  p o r a d e n s t v o  a  p r i j í ma j ú  o b j e d n á v k y ,  k t o r é  z a š l ú  n a  

s p r a c o v a n i e  z á k a z n í c k e mu  ú s e k u .  Z á k a z n í c k y  ú s e k  o b j e d n á v k u  

s p r a c u j e  a  n á s l e d n e  t o v a r  d o r uču j e   p r e p r a v n á  s p o l očnosť  do  24  

h o d í n .  

2 . 3 . 4  P r o p a g á c i a  a  k o m u n i k á c i a  

 V  t e j t o  ča s t i   s a  b u d e me  v e n o v ať  r e k l a me ,  o s o b n é mu  p r e d a j u ,  

p o d p o r e  p r e d a j a ,  s t y k u  s  v e r e j n o sťo u ,  ú s t n e mu  p o d a n i u  a  p r i a me j  

z á s i e l k e .  

R e k l a m a  

F i r ma  n a  p r o p a g á c i u  s v o j i ch  v ý r o b k o v  p o u ž í v a  k a t a l ó g y ,  k t o r é  

s a  v y d á v a j ú  k a ž d ý  r o k .  V  k a t a l ó g o c h  s a  n a c h á d z a j ú  v š e t k y  d r u h y  

p o n ú k a n ý c h  v ý r o b k o v ,  t e c h n i c k é  ú d a j e  a  p o u ž i t i e  t ý c h t o   v ý r o b k o v .  

Z me n y ,  k t o r é   n a s t á v a j ú  v  s o r t i me n t e  s ú  z a c h y t e n é  v ž d y  v  n o v o m 

k a t a l ó g u  p o n ú k a n ý c h  v ý r o b k o v .  
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P r e d s t a v o v a n i e  f i r my ,  v  r á mc i  p r o p a g á c i e  j e  a j  

p r o s t r e d n í c t v o m č l á n k o v  v  o d b o r n ý c h  ča s o p i s o c h  a k o  s ú  T r e n d ,  A B S ,  

s t a v e b n ý  p o d n i k a t e ľ  a  v  r e g i o n á l n e j  t l ač i .  F i r mu  j e  ml ž n é  n á j sť  a j  

v  Z l a t ý c h  s t r á n k a c h .  

P r o d u k t y  f i r my  s ú  v y s t a v o v a n é  n a  š p e c i á l n o m s t o j a n e  s  l o g o m 

f i r my ,  n a  t a k e j t o  p r o p a g á c i i  s a  z úča s tňu j ú  ma l o o b c h o d n í c i .  Š p e c i á l n e  

s t o j a n y  z í s k a v a j ú  ma l o o b c h o d n í c i  p o  r e a l i z á c i i  u rč i t é h o  o b r a t u  

b e z p l a t n e .  

R e k l a mu  f i r my  p o d p o r u j e  a j  w e b o v á  s t r á n k a ,  n a  k t o r e j  n á j d e t e  

v š e t k y  i n f o r má c i e  o  f i r me ,  p r o d u k to c h  a  s l u ž b á c h ,  k t o r é  f i r ma  

p o s k y t u j e .  P r o s t r e d n í c t v o m s t r á n k y  j e  mož n é  s a  p r i h l á s iť  a j  d o  

v e r n o s t n é h o  p r o g r a mu  H E R M I .  

O s o b n ý  p r e d a j  

N a  o s o b n o m p r e d a j i  s a  z úča s tňu j ú  o b c h o d n ý  z á s t u p c o v i a  f i r my  

H e r ma n ,  k t o r ý c h  má  f i r ma  p o  c e l o m S l o v e n s k u .  P r i  s t r e t n u t í  

s  p o t e n c i á l n y mi  z á k a z n í k mi  o b c h o d n í  z á s t u p c o v i a  p o n ú k a j ú  p r o d u k t y   

a  o b o z n a muj ú  z á k a z n í k o v  s o  s l u ž b a mi ,  k t o r é  f i r ma  p o s k y t u j e .  

O b c h o d n í  z á s t u p c o v i a  p o s k y t u j ú  p r e d p r e d a j n ý ,  p r e d a j n ý  a  p o p r e d a j n ý  

s e r v i s .   

Súča sťo u  p r á c e  o b c h o d n ý c h  z á s t u p c o v  j e  a j  p r e d v á d z a n i e  

v ý r o b k o v .  V ý r o b k y  p r e d v á d z a j ú  p oča s  n á v š t e v y  u  z á k a z n í k a ,  a  t e n  

môž e  p r i a mo  n a  j e h o  p r a c o v i s k u  v i d i eť  a k o  n á r a d i e  p r a c u j e  a  a k ý  má  

výkon .  

 

P o d p o r a  p r e d a j a  

P o d p o r u  p r e d a j a  z v y š u j e  k a ž d o r očn á  úča sť  f i r my  n a  

me d z i n á r o d n o m s t a v e b n o m v e ľ t r h u  C O N E C O ,  k t o r á  s a  k o n á  

v  B r a t i s l a v e .  N a  t o mt o  v e ľ t r h u  p r e d s t a v u j e  f i r ma  s v o j e  p r o d u k t y  
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a  v y h ľa d á v a  n o v é  k o n t a k t y  a  z á k a z n í k o v .  F i r ma  o d  b u d ú c e h o  r o k a  

p l á n u j e  úča sť  a j  n a  s t a v e b n o m v e ľ t r h u   k o n a n o m v  N i t r e .  

Ďa l š í m n á s t r o j o m n a  p o d p o r u  p r e d a j a  s ú  p r e d a j n é  s úťa ž e ,  

k t o r é  s ú  v y h l a s o v a n é  v o  f i r e mn o m b u l l e t i n e .  „ V e ľk ú  s úťa ž “  p r e  

s v o j i c h  z á k a z n í k o v  f i r ma  v y h l a s u j e  r a z  r očn e .  

Súča sťo u  p o d p o r y  p r e d a j a  s ú  a j  r a b a t y ,  k t o r é  f i r ma  p o s k y t u j e  

p r i  p l a t b e  v  h o t o v o s t i .  T O P  z á k a z n ík o m f i r ma  p o s k y t u j e  mn o ž s t e v n é  

z ľa v y .   Z á k a z n í k o m s ú  p o s k y t o v a n é  a j  r ô z n e  r e k l a mn é  a  p r o p a g ačn é  

p r e d me t y  s  l o g o m f i r my  a k o  s ú  p e r á ,  t r ičk á ,  š i l t o v k y ,  k a l e n d á r e  

a  p l á t e n é  t a š k y .  

Z ľa v y  s ú  p o s k y t o v a n é  a j  n a  u rč i t é  v ý r o b k y  v  r ô z n y c h  

o b d o b i a c h ,  k e d y  j e  t r e b a  n u t n e  v y p r e d ať  s t a r é  z á s o b y .  T a k é t o   z ľa v y  

s a  n a jča s t e j š i e  p o s k y t u j ú  p r i  s e z ó n n y c h   z me n á c h .  A k c i e  n a  z ľa v n e n ý  

t o v a r  s ú  p o s k y t o v a n é  p r a v i d e l n e  r a z  d o  me s i a c a .  

V ý z n a mn ý m z á k a z n í k o m s a  f i r ma  p r e z e n t u j e  a j  

p r o s t r e d n í c t v o m a u d i o v i z u á l n y c h  p r o s t r i e d k o v ,  a  t o  h l a v n e  

v i d e o k a z e t a mi .  N a  v i d e o k a z e t á c h  j e  k r á t k a  p r e z e n t á c i a  f i r my  

a  p r e d s t a v e n i e  p r o d u k t o v .  

S t y k  s  v e r e j n o sťou  

F i r ma  s i  b u d u j e  s v o j  i mi d ž   a  d ô v e r y h o d n o sť  u  z á k a z n í k o v  

o r g a n i z o v a n ý m r ô z n y c h  v e r e j n ý c h  p o d u j a t í  a k o  j e  D eň  o t v o r e n ý c h  

d v e r í ,  V i a n očný  več i e r o k ,  L e t n ý  t á b o r ,  M i k u l á š a .  

Deň  o t v o r e n ý c h  d v e r í  s a  k o n á  k a ž d é  t r i  r o k y  a  f i r ma  s i  n a  t ú t o  

a k c i u  p o z ý v a  v ý h r a d n ý c h  z á k a z n ík o v .  A k c i a  j e  s p o j e n á  s o  s úťa ž a mi  

a  p r e d v á d z a n í m p r o d u k t o v .  T o t o  p o d u j a t i e  j e  o r g a n i z o v a n é  

v  p r i e s t o r o c h  f i r my .  

F i r ma  i n f o r mu j e  s v o j i c h  z á k a z n í k o v  a j  p r o s t r e d n í c t v o m 

f i r e mné h o  b u l l e t i n u ,  v  k t o r o m p r e d s t a v u j e  s v o j e  v ý r o b k y ,  p ô s o b e n i e  

z a me s t n a n c o v  n a  j e d n o t l i v ý c h  p o s t o c h ,  n a j v ý z n a mne j š í c h   
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z á k a z n í k o v ,  f i r e mné  n o v i n k y ,  i n f o r mu j e  o  u d a l o s t i a c h  a  v y h l a s u j e  

p r e d a j n é  s úťa ž e .  B u l l e t i n  v y c h á d z a  š t y r i  k r á t  r očn e .  

F i r ma  z a s i e l a   s v o j i m z á k a z n í k o m a  z a me s t n a n c o m a j  

p o z d r a v y  k  n a r o d e n i n á m a  me n i n á m.  P r e  s v o j i c h  z a me s t n a n c o v  f i r ma  

H e r ma n  o r g a n i z u j e  a j  v i a n očný  več i e r o k ,  n a  k t o r o m b o l i  p o s l e d n ý  r o k  

ude ľo v a n é  a j  o c e n e n i a  z a  v e r n o sť  f i rme .  

F i r ma  my s l í  n i e  l e n  s v o j i c h  z a me s t n a n c o v ,  a l e  a j  i c h  d e t i ,  p r e  

k t o r é  o r g a n i z u j e  l e t n ý  t á b o r  a  M i k u l á š a .   M i k u l á š  s a  k o n á  p r a v i d e l n e  

n a   z i mn o m š t a d i ó n e  v  R e v ú c e j .  R a d o sť  z  t o h t o  p o d u j a t i a  ma j ú  a j  d e t i  

z  b l í z k e h o  d e t s k é h o  d o mo v a ,  k t o r é  s a  d o v e z ú  a u t o b u s o m s o  z n ačkou  

f i r my  H e r ma n .  

D o  s t y k u  s  v e r e j n o sťo u  p a t r í  a j  s p o n z o r i n g .  F i r ma  s p o n z o r u j e  

f o r mo u  d a r o v a n i a  z á k l a d n é  a  s t r e d n é  š k o l y  v  R e v ú c e j  a  p o d p o r u j e  a j  

n á r o d n ý  p a r k  M u r á n s k a  p l a n i n a .  

 

Ú s t n e  p o d a n i e  

Ďa l š o u  f o r mo u  p o d p o r y  p r e d a j a  j e  a j  ú s t n e  p o d a n i e .  

Z a me s t n a n c i  ú s t n y m p o d a n í m i n f o r mu j ú  o  p r o d u k t o c h  a  s l u ž b á c h  

n i e l e n  z á k a z n í k o v ,  a l e  i  š i r o k ú  v e r e j n o sť .  

 

P r i a m a  z á s i e l k a  

F i r ma  má  v e ľmi  d o b r é  s l u ž b y ,  k t o r é  z a b e z p eču j ú  d o v o z  t o v a r u  

z á k a z n í k o v i  d o  2 4  h o d í n  a  p r i  p o r u c h á c h  n á r a d i a  d o  4  h o d í n  

z a me s t n a n c i  u s k u t očn i a  s e r v i s .  

2 . 3 . 5  S l u žb y  zák a zn í k o m  

F i r ma  H e r ma n   p r e  s v o j i c h  z á k a z n í k o v  v ž d y  s l u ž b y  r o z š i r u j e  

a  z l e p š u j e .  S l u ž b y  k t o r é  f i r ma  p o s k y t u j e  s v o j i m z á k a z n í k o m s ú :  
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¾ P r e d a j n ý  s e r v i s  z a b e z p eče n ý  p r o s t r e d n í c t v o m o b c h o d n ý c h  

z á s t u p c o v  

¾ Z á r učn ý  s e r v i s  –  2 4  me s i a c o v  n a  n i e k t o r é  d r u h y  v ý r o b k o v  3 6  

me s i a c o v  

¾ P o z á r učn ý  s e r v i s  mi n i má l n e  5  r o k o v  o d  p r e d a j a  n á r a d i a  

¾ O d b o r n é  z a š k o l e n i e  o b s l u ž n é h o  p e r s o n á l u  f i r mo u  H e r ma n  p r i  

n á k u p e  e l e k t r i c k ý c h  r učn ý c h  a  mo t o r o v ý c h  n á r a d í  

¾ S l u ž b a  H e r ma n  L i mi t  –  s e r v i s  d o  4  h o d í n .  T o u t o  s l u ž b o u  f i r ma  

z o d p o v e d á  z a  v ý me n u  n á r a d i a  a l e b o  v y k o n a n i a  s e r v i s n é h o  

z á s a h u  d o   4  h o d í n  o d  n a h l á s e n i a  p o r u c h y .  S l u ž b a  s a  v zťa h u j e  

n a  n á r a d i e  v  z á r učn e j  d o b e ,  k t o r é  j e  o z n ače n é  o c h r a n n o u  

z n á mk o u   s l u ž b y .  

 

2.4  SWOT analýza 

F i r ma  H e r ma n  S l o v a k i a  s . r . o .  d i s p o n u j e  t ý mi t o  v y b r a n ý mi  

n a j d ô l e ž i t e j š í mi  s i l n ý mi  a  s l a b ý mi  s t r á n k a mi :  

 

S i l n é  s t r á n k y      S l a b é  s t r á n k y  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

� P o s k y t o v a n i e  
s l u ž i e b  

-  v y b a v e n i e  
o b j e d n á v k y  d o  2 4  
h o d í n  

-  p r e d a j n ý  
a  p r e d p r e d a j n ý  
s e r v i s  

-  H e r m a n  L i m i t  
-  p o t v r d e n i e  

o b j e d n á v k a  d o  2  
h o d í n  

� V l a s t n á  z n a č k a  
� D o s t a t o k  

k v a l i f i k o v a n ý c h  
p r a c o v n í k o v  

� Z n á m o s ť  z n a č k y  
 

� T r a d í c i a  f i r m y  
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S t a v e b n ý ,  s t r o j á r s k y  a  mo n t á ž n y  t r h  p r i n á š a  f i r me  t i e t o  p r í l e ž i t o s t i  

a  h r o z b y :    

                                                                                  

H r o zb y       P r í l e ž i t o s t i  

 

 

 

 

 

 

9 V s t u p  d o  E U  a  t ý m  
o d s t r á n e n i e  b a r i é r  

9 S t á l e  r a s t ú c i  z á u j e m  
z a h r a n i č n ý c h  
i n v e s t o r o v  
o  s t r e d n ú  
a  v ý c h o d n ú  E u r ó p u  

9 N e s t a b i l n ý  s t a v e b n ý  
t r h  

9 K o n k u r e n c i a  
9 G l o b a l i z á c i a  t r h u  

2 . 4 . 1  K o n k u r e nčná  výhoda  

H e r ma n  S l o v a k i a  s . r . o .  j e   p e r s p e k t í v n a  f i r ma ,  k t o r á   s a  s n a ž í  

d i s p o n o v ať  o s o b i t n ý mi  v l a s t n o sťa mi  a  v y n i k n úť  n a d  o s t a t n ý mi  

k o n k u r e n t mi .  K o n k u r e nčn o u  v ý h o d o u  f i r my  s ú  s l u ž b y  p r e  z á k a z n í k o v  

a k o :  

o  p o t v r d e n i e  o b j e d n á v k a  d o  2  h o d í n   

o  v y b a v e n i e  o b j e d n á v k a  d o  2 4  h o d í n  

o  p r e d p r e d a j n ý  s e r v i s  z a b e z p ečo v a n ý  p r o s t r e d n í c t v o m 

o b c h o d n ý c h  z á s t u p c o v  

o  p r e d a j n ý  s e r v i s  

o  s e r v i s  n a  n á r a d i e   -  2 4  me s i a c o v  

o  s l užba  HERMAN LIMIT  

2.5   Market ingové oddelenie  vo  f irme Herman Slovakia  

s .r .o .  

Ú l o h o u  o d d e l e n i a  ma r k e t i n g u  j e  s p r a c o v á v ať  p o d n e t y  

z  p r i e s k u mu  t r h u ,  a b y  f i r ma  ma l a  v ž d y  d o s t a t o k  i n f o r má c i í  o  t r h u  

a  n o v ý c h  t r e n d o c h .  S  t a k ý mi t o  i n f o r má c i a mi  v e d i a  p r a c o v n í c i  v ž d y  

r ý c h l o  a  e f e k t í v n e   p r i s p ô s o b iť  p o ž i a d a v k y  t r h u .  Č i n n o s t i  

z a me s t n a n c o v  s ú  r o z d e l e n é  p o d ľa  p r a c o v n e j  p o z í c i e .  S v o j i mi  
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f u n k c i a mi  s ú  p o d r i a d e n í  v e d ú c e mu  ma r k e t i n g o v é h o  o d d e l e n i a .   D o  

n á p l n e  p r á c e  z a me s t n a n c o v   o d d e l e n i a  ma r k e t i n g u  p a t r í :  

9 r e k l a ma ,  p r e z e n t á c i a  v  mé d i á c h  

9 p r í p r a v a  p r e z e n t á c i í  f i r my  n a  v ý s t a v á c h  a  v e ľ t r h o c h  

9 p r i e s k u m t r h u  

9 me r a n i e  s p o k o j n o s t i  z á k a z n í k a  

9 a n a l ý z a  v ý v o j a  t r h u ,  s p o t r e b i t e ľ s k ý c h  o d v e t v í ,  k o n k u r e n c i e  

9 a k c i e  n a  p o d p o r u  p r e d a j a .  

O d d e l e n i e  ma r k e t i n g u  s a  s ú s t r eďu j e  p r e d o v š e t k ý m n a  a k t i v i t u  

a  z o d p o v e d n o sť  z a  „ h ľa d a n i e  p r í l e ž i t o s t í “  n a  d o má c o m a  z a h r a n ičnom 

t r h u .   

Keďž e  o d d e l e n i e  ma r k e t i n g u  ú z k o  s p o l u p r a c u j e  a j  s  o s t a t n ý mi  

o d d e l e n i a mi  j e  d ô l e ž i t é  r i e š e n i e  d e ľb y  p r á c e  a  v zťa h o v  me d z i  

o d d e l e n i a mi .  

O d d e l e n i e  ma r k e t i n g u  j e  s a mos t a t n ý m ú t v a r o m,  k t o r ý  j e  

p o d r i a d e n ý  p r i a mo  r i a d i t e ľo v i  f i r my .  

 

2.6   Market ingový informačný systém 

 
Súča s n ý  i n f o r mačn ý  t o k  v o  f i r me  H e r ma n  S l o v a k i a  s . r . o .  j e  

e f e k t í v n y  a  p l n e  f u n g u j ú c i .  O k r em t o k u  p r a c o v n ý c h  i n f o r má c i í  me d z i  

j e d n o t l i v ý mi  o d d e l e n i a mi  f i r my  p r e d s t a v u j e  a j  ma r k e t i n g o v é  

s p r a v o d a j s t v o ,  p o s k y t u j ú c e  k a ž d o d e n n é  i n f o r má c i e  o  ma r k e t i n g o v o m  

p r o s t r e d í ,  a  t i e ž  p r a v i d e l n ý  ma r k e t i n g o v ý  v ý s k u m.  M a r k e t i n g o v ý  

i n fo r mačn ý  s y s t é m s i  f i r ma  s p r a c o v á v a  p r o s t r e d n í c t v o m,  mo d u l u  

C R M ,  k t o r ý  j e  s úča sťo u  i n t e r n é h o  i n f o r mačn é h o  s y s t é mu .  ( v iď  

o b r á z o k  č .  7 )  
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            VSTUPY                VÝSTUPY 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

F á z a  
s p r a c o v a n i

a  

 
9 P r e d a j n é  

a k c i e  
 
 
9 P o d k l a d y  p r e  

s t r a t e g i c k é  
r o z h o d n u t i a  

 
 
9 P r o m o t i o n  

I n t e r n é  i n f o r m á c i e :  
� v ý s t u p y  z  a n a l ý z  
� š t a t i s t i c k é  ú d a j e  

E x t e r n é  i n f o r m á c i e :  
� p r i e s k u m  t r h u  
� i n f o r m á c i e  o d  

o b c h o d n ý c h  
z á s t u p c o v  

� č a s o p i s y  
� i n t e r n e t  
� v ý s t a v y  a  o d b o r n é  

p o d u j a t i a  
� p r i e s k u m  

s p o k o j n o s t i  
z á k a z n í k o v  

O b r á z o k  č .  6   M I S  H e r m a n  S l o v a k i a  s . r . o . [  i n t e r n ý  m a t e r i a l ]  
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3.  POPIS SPOKOJNOSTI ZÁKAZNÍKOV  

A MERANIA SPOKOJNOSTI ZÁKAZNÍKOV 

F i r ma  H e r ma n  S l o v a k i a  s . r . o .  s a  s n a ž í   p r i s p ô s o b o v ať  mn o ž i n u  

v ý k o n o v  p r e d s t a v á m a  oča k á v a n i a m z á k a z n í k o v  a  t a k  s a  s n a ž í  t i e ž  

v y t v á r ať  s p o k o j n o sť  z á k a z n í k o v .   

V  d n e š n e j  d o b e  n i e  j e  ľa h k é  s i  u d r ž ať  z á k a z n í k o v ,  a l e   p r e  

f i r mu  j e  v e ľmi  d ô l e ž i t é  i n d i v i d u á l n e  p r i s t u p o v a n i e  k  z á k a z n í k o m. .  

 

3.1  Spokojnosť  zákazníkov a  s lužby 

S l o g a n  p o d  l o g o m f i r my  „  S l u ž b a  j e  r a d o sť“  v y s t i h u j e   

s t r a t é g i u  f i r my  H E R M A N  v oč i  z á k a z n í k o m.  S l ú ž iť  z á k a z n í k o v i  

s  n a d š e n í m a  n a  v y s o k e j  k v a l i t a t í v n e j  ú r o v n i ,  t o  j e  p o s l a n i e  f i r my  

HERMAN.   

 
 

S a mo z r e j me  ďa l š í m n e p í s a n ý m p r a v i d l o m v o  f i r me  H e r ma n  j e ,  

ž e  ú s me v u  n i k d y  n i e  j e  d o sť .  T o t o  p r a v i d l o  s a  o d r á ž a  n i e l e n  p r i  

o s o b n ý c h  s t r e t n u t i a c h ,  a l e  i  p r i  t e l e f o n i c k ý c h  h o v o r o c h .  

S l u ž b y ,  k t o r é  p o n ú k a  f i r ma  H e r ma n  s ú  s p o j e n é  a j  s  v ý r o b k a mi  

a  p r e t o   f i r mu  z a u j í ma j ú  a j  d v a  h l a v n é  s t u p n e  a k o  s t u p eň  

b e z s t a r o s t n o s t i  a  p r i d a n ú  h o d n o t u .  

P r i  s t u p n i  b e z s t a r o s t n o s t i  s i  z á k a z n í k  o k r e m c e n y  

a  t e c h n i c k ý c h  p a r a me t r o v  v š í ma   a j  n a s l e d o v n é  č i n n o s t i ,  k t o r é  mu  

f i r ma   p o n ú k a  a  t o :  

¾ z á k a z n í k  môž e  v ý r o b o k  v y s k ú š ať  n a  v l a s t n o m p r a c o v i s k u  

¾ p r a c o v n í k o v  z a š k o l i a  o d b o r n e  ľu d i a  z  f i r my  H e r ma n  S l o v a k i a  

s . r . o .  
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¾  o b j e d n á v k a  j e  s p r a c o v a n á  a  z á k a z n í k  d o s t a n e  t o v a r  d o  2 4 .  

h o d í n  

Keďž e  z á k a z n í k a  z a u j í ma  t i e ž  p r e v á d z k a  v ý r o b k u ,  t a k   f i r ma  

mu  p o s k y t u j e  a j  ú d r ž b u  v ý r o b k o v ,  d o p r a v u  a  i n š t a l á c i u  -  s e r v i s  

P r i  p r i d a n e j  h o d n o t e  f i r ma  p o n ú k a  n a v y š e  o r g a n i z o v a n i e  

v ý p r e d a j a  s t a r š í c h  v ý r o b k o v ,  z á r učn ý  a  p o z á r učn ý  s e r v i s ,  d o s t u p n o sť  

n á h r a d n ý c h  d i e l o v   a  r ý c h l o sť  d o d á v k y .  

F i r ma  v i e ,  ž e  z á k a z n í k  n e u s t á l e  p o r o v n á v a  r e á l n e  s l u ž b y  

s  t ý mi  k t o r é  s ú  p o s k y t o v a n é  a  p r e t o  s l u ž b a  a  v ý r o b k y  f i r my  s ú  

p o s k y t o v a n é  v ž d y  n a  v y s o k e j  p r o f e s io n á l n e j  ú r o v n i .  F i r ma  s a  s n a ž í  

v ž d y  z l e p š o v ať  p r o d u k t y  a  s l u ž b y  a  t ý m z í s k a v ať  z á k a z n í k o v .  

A k o  j e  z n á me ,  č i m  v i a c e j  b u d e me  mať  s p o k o j n ý c h  z á k a z n í k o v ,  

t ý m n á s  b u d ú  t í t o  z á k a z n í c i  o d p o r účať  s v o j i m z n á my m a  k o l e g o m.  

3.2  Spokojnosť  zákazníka a  kval i ta  

P r i  s p o k o j n o s t i  z á k a z n í k a  s  k v a l i t o u  s i  f i r ma  d á v a  o d p o v eď  n a  

o t á z k u  k t o  r e s p e k t í v e  čo  k l a d i e  p o ž i a d a v k y  n a  k v a l i t u .  

Z á k a z n í k  s i  k l a d i e  p o ž i a d a v k y ,  k t o r é  s a  v y t v á r a j ú  p o mo c o u  

i n d i v i d u á l n y c h  p o t r i e b ,  a l e  s ú  o v p l y v n e n é  a j  s k ú s e n o sťa mi  s o  

s l u ž b a mi  z  mi n u l o s t i  a  v z á j o mn o u  k o mu n i k á c i o u .  

P o ž i a d a v k y  z  p o h ľa d u  f i r my  v y c h á d z a j ú  z o  s c h o p n o s t i  

a  p o h o t o v o s t i  p o n u k y  p o s k y t n úť  p r o f e s i o n á l n u  ú r o v eň  k v a l i t y  

p r o d u k t o v  a  s l u ž i e b .   

3.3  Spokojnosť  zákazníka a  f irma 

H l a v n é  z n a k y ,  k t o r é  s i  f i r ma  p r i  s p o k o j n o s t i  v y t ýč i l a  s ú :  

� d ô l e ž i t o sť  v y p r a c o v a n i a  d e t a i l o v  
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� p e r f e k t n o sť  k v a l i t y  v ý r o b k o v  a  s l u ž i e b  

� p o d p o r a  i n o v á c i í  

� d ô l e ž i t o sť  k o mu n i k á c i e  

� e k o n o mi c k ý  r a s t  f i r my  

 

Keďž e  z á k a z n í k  p o ž a d u j e  p r i a t eľ s k é  z a o b c h á d z a n i e ,  

f l e x i b i l i t u ,  j a s n é  v y t ýče n i e  p r o b l é mu ,  r ý c h l u  n á p r a v u  a  s a moz r e j me  

p o s k y t o v a n i e  u rč i t ý c h  v ý h o d ,  t a k  f i r ma  p r e   s v o j i c h  v e r n ý c h  

l o a j á l n y c h  z á k a z n í k o v  p r i p r a v i l a   v e r n o s t n ý  p r o g r a m H E R M I .   

P r o s t r e d n í c t v o m  t o h t o  v e r n o s t n é h o  p r o g r a mu  s ú  z á k a z n í k o m 

p o s k y t o v a n é  z ľa v y  a  d o s t á v a j ú  r ô z n e  d a rče k y .  

S a moz r e j me  v i e me ,  ž e  i d e á l n y  s t a v  b y  b o l  t a k ý  k e b y  s i  f i r ma  

n a  v š e t k y  o t á z k y  k t o r é  s i  k l a d i e  o d p o v e d a l a  „ á n o “ .  L e n ž e  i d e á l n e  j e  

má l o  čo ,  a  p r e t o  mus í  f i r ma  h ľa d ať  p r íč i n y  a  i c h  r i e š e n i e  

p o r o v n á v a n í m s  o s t a t n ý mi  ,  k t o r í  s ú  v  n i e k t o r e j  o b l a s t i  l e p š í  n a  t o   

v y u ž í v a j ú  e x t e r n ý  a l e b o  f u n kčn ý  b e n c h ma r k e t i n g .  F i r ma  H e r ma n  

p o u ž í v a  h l a v n e  f u n kčn ý  b e n c h ma r k e t i n g ,  v  k t o r o m p o r o v n á v a  s v o j e  

v ý r o b k y  a  s l u ž b y  s  k o n k u r e n c i o u .  M e d z i  h l a v n ý c h  –  p r i a myc h  

k o n k u r e n t o v  f i r my  p a t r í  f i r ma  H I L T I ,  WUR T H  a  N A R E X .  M e d z i  

n e p r i a my c h  k o n k u r e n t o v  f i r my  p a t r í  f i r ma  B O S H  a  B L A C K  a n d  

D E C K E R  a  t o  p r e t o  ,  l e b o  t i e t o  f i r my  p o n ú k a j ú  v ý r o b k y  h l a v n e  p r e  

H o b b y  p r o g r a m –  d o má c i c h  ma j s t r o v  a  f i r ma  H e r ma n  j e  z a me r a n á  n a  

p r o f e s i o n á l n e  n á r a d i e  p r e  s t a v e n é  a  s t r o j á r s k e  f i r my .  

F i r ma  H e r ma n  n e z a b ú d a  n a  p r a v i d l o ,  ž e  a b y  v e d e l i  u s p o k o j iť  

ž e l a n i e  z á k a z n í k o v  mus i a  i c h  p očúvať .  A  s a moz r e j me  f i r ma  n e z a b ú d a  

a n i  n a  t o ,  ž e  a k  s a  n e s t a r á  o  s v o j i c h  z a me s t n a n c o v ,  t a k  a n i  

z a me s t n a n c i  s a  n e b u d ú  s t a r ať  o  z á k a z n í k a .  

V o  f i r me  j e   z a v e d e n é  z l e p š o v a t eľ s k é  h n u t i e  K A I S E N ,  k t o r é  

mo t i v u j e  z a me s t n a n c o v  k  p o d á v a n i u  z l e p š o v a t e ľ s k ý c h  n á v r h o v .  
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3.4  Spokojnosť  zákazníka a  sťažnost i  

N a  v y b a v o v a n i e  sťa ž n o s t í  j e  v o  f i r me  v y t v o r e n é  mi e s t o  

r e k l a má c i í ,  n a  k t o r o m p r a c u j e  j e d e n  z a me s t n a n e c ,  k t o r ý  v y b a v u j e   

v š e t k y  č i n n o s t i  t ý k a j ú c e  s a   r e k l a má c i í :  

–  n a  v ý r o b k y  

–  n a  s l u ž b y  

–  n a  s y s t é m 

Keď  z á k a z n í k  z a v o l á  d o  f i r my  a  má  n e j a k ý  p r o b l é m,  

z a me s t n a n e c  h o  mus í  v y b a v iť  d o  2 4  h o d í n  a  d ať  z á k a z n í k o v i  a j  j a s n é  

s t a n o v i s k o .  T a k ý mt o  p r í s t u p o m s i  f i r ma  v y t v á r a  v e r n ý c h  z á k a z n í k o v .   

Z l y h a n i e  s l u ž i e b  v o  f i r me  s a  n á p r a v o u  c h ý b  me n í  

k  p o z i t í v n e mu  s t a v u  a  s a moz r e j me  z á k a z n í k  s i  t o  z a p a mä t á .  

F i r ma  v y c h á d z a   a j  z  t o h o ,  ž e  z á k a z n í k o v  k t o r í  s i  sťa ž o v a l i  

môž u  z me n iť  n a  z á k a z n í k o v  k t o r í  b u d ú  p o má h ať   p r e dá vať  p r o d u k t y  

a  s l u ž b y  p o  c e l ý  z b y t o k  o b c h o d o v a n i a .  

 

3.5  Meranie  spokojnost i  zákazníkov 

V o  f i r me  H e r ma n  S l o v a k i a  s a  me r a n í m s p o k o j n o s t i  z á k a z n í k o v  

z a o b e r á  o d d e l e n i e  ma r k e t i n g u .  M e r a n i e  s p o k o j n o s t i  z á k a z n í k o v   

p r e b i e h a  v o  f i r me  p r a v i d e l n e  a  r ô z n y mi  s p ô s o b mi .  

V o  f i r me  s a   n e p r i a ma  me t ó d a   me r a n i a  s p o k o j n o s t i  

z á k a z n í k o v  n e v y u ž í v a ,  p r e t o ž e  j e  t o  v e ľmi  n á k l a d n é  a  me r i a  s a  

v l a s t n e  s t u p eň  p o t v r d e n i a  č i  n e p o t v r d e n i a  a  n i e  s t u p eň  s p o k o j n o s t i .  

F i r ma  v y u ž í v a  v äč š i n o u  p r i a me  me r a n i e  s p o k o j n o s t i  

z á k a z n í k o v ,  p r e t o ž e  i d e  o  me r a n i e  s p o k o j n o s t i ,  r e s p o n d e n t i   s ú  me n e j  

z aťa ž e n ý  a  a j  j e  t o  p r e  n i c h  j e d n o d u c h š i e .  
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P r i  me t ó d a c h   o r i e n t o v a n ý c h  n a  z á ž i t o k  f i r ma  p o u ž í v a  h l a v n e  

me t ó d y  a k o :  

� a n a l ý z u  p o c h v á l  a  sťa ž n o s t í  

� t e c h n i k u  k r i t i c k ý c h  u d a l o s t í .  

V  me t ó d a c h  o r i e n t o v a n ý c h  n a  z n a k y  f i r ma  p o u ž í v a :  

o  a n a l ý z u  g l o b á l n e j  mi e n k y ,  k d e  s a  z i sťu j e  v š e o b e c n á  

s p o k o j n o sť  s  p r o d u k t o m a l e b o  s l u ž b o u  p o d ľa  v o p r e d  u rče n e j  

š t r u k t ú r y  

o  mu l t i a t r i b ú t o v é  p o s t u p y  v  k t o r ý c h   s a  z í s k a v a j ú  p o mo c o u  

z o z n a mu  h o d n o t y  d ô l e ž i t o s t i  a  d o j mu  z á k a z n í k o v  a  p o dľa  

o d p o v e d í  s a  z a n a l y z u j ú  a  v y t v o r í  s a  g l o b á l n a  mi e n k a .  

O d d e l e n i e  ma r k e t i n g u  me r i a  s p o k o j n o sť  z á k a z n í k o v  a j  

p r o s t r e d n í c t v o m:  

–  o s o b n ý c h  r o z h o v o r o v  

–  t e l e ma r k e t i n g u  

–  p r i h l á š k o u  d o  v e r n o s t n é h o  p r o g r a mu  H E R M I  

3.6   Analyt ická časť  

N a  me r a n i e  s p o k o j n o s t i  z á k a z n í k o v  s me  z v o l i l i  z n a k o v o  

o r i e n t o v a n ú  p r i a mu  me t ó d u  -   f o r mu  d o t a z n í k a  o  s l u ž b á c h  z  o b l a s t í  

p o r a d e n s t v a ,  v y b a v o v a n i a  o b j e d n á v o k ,  s e r v i s u ,  r i e š e n i a  r e k l a má c i í  

a  c e l k o v é h o  h o d n o t e n i a  f i r my  a  z á k a z n í k o m s me  d a l i  p r i e s t o r  a j  n a  

v y j a d r e n i e  n á z o r u  n a  s p o l u p r á c u ,  a b y  s me  mo h l i  l e p š i e  

p r o s t r e d n í c t v o m o d p o v e d í  o h o d n o t iť  s l u ž b y  a  v y t v o r iť  p r o j e k t .  

Z á k a z n í k o m b o l o  p o s l a n ý c h  p r o s t r e d n í c t v o m o b c h o d n ý c h  z á s t u p c o v  

2 1  d o t a z n í k o v ,  z  k t o r ý c h  s a  mi  v r á t i l o  1 7  d o t a z n í k o v  a  t i e t o  s o m 

v y h o d n o t i l a .   K u  k a ž d e j  o t á z k e  s o m  u r o b i l a  p o p i s  a  g r a f .  N a  k o n c i  

s me  d o t a z n í k  z h o d n o t i l i  c e l k o v o  d o  g r a f u .   

 

O t á zk a  č .  1  b o l a  z  o b l a s t i  p o r a d e n s t v a  a  z n e l a :  O h o d n oť t e  

ú r o v eň  t e c h n i c k é h o  p o r a d e n s t v a  p o s k y t o v a n é h o  p r a c o v n í k mi  
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HERMAN.  (nap r .  p r epoče t  n a  k o t v y ,  d o p o r uče n i e  n á s t r o j a  n a  

k o n k r é t n y  ma t e r i á l ,  p r e d v e d e n i e  n á r a d i a )  

 

8 2  %  r e s p o n d e n t o v  o d p o v e d a l o ,  ž e  p o r a d e n s t v o  j e  n a  v e ľmi  

p r o f e s i o n á l n e j  ú r o v n i .  Ďa l š í c h  1 8  %  o d p o v e d a l o ,  ž e  p o r a d e n s t v o  j e  

š t a n d a r d n é .  K  t r e t e j  a  š t v r t e j  o t á z k e  s a  n e v y j a d r i l  ž i a d n y  r e s p o n d e n t .  

 

poradenstvo

profesionálna 
úroveň
82%

štandard 
18%

profesionálna úroveň štandard 

G r a f  č .  2  P o r a d e n s t v o  
 

 A k o  j e  z  g r a f u  v i d i eť   o b l a sť  p o r a d e n s t v a  j e   p o s k y t o v a n á  

f i r mo u  n a  p r o f e s i o n á l n e j  ú ro v n i ,  p r e t o ž e  a ž  8 2  %  r e s p o n d e n t o v  

o d p o v e d a l o  n a  t ú t o  o t á z k u  v e ľmi  p o z i t í v n e .  P r e  f i r mu  b y  t o  ma l o  

z n a me n ať  u d r ž i a v ať  t e n t o  t r e n d  v  p o r a d e n s t v e .  

  

Otázka  č .  2   bo la  zameraná  na  ob lasť  vybavovan ia  

ob jednávok  a  zne la :  Aký  je  Váš  názor  na  sys tém vybaven ia  

ob jednávok  ?  (obchodný  zás tupca         t e l e fon ické  po tv rden ie  

ob jednávky               expresná  doprava  do  24  hod ín)  

 

M a x i má l n e  s p o k o j n ý c h  s  v y b a v o v a n í m o b j e d n á v k y  j e  7 6  %  

r e s p o n d e n t o v .  2 4  %  j e  s p o k o j n ý c h  s  v y b a v o v a n í m o b j e d n á v k y  a j   k eď  

s a  v y s k y t l i  c h y b y .  K  t r e t e j  a  š t v r t e j  o d p o v e d i  s a  n e v y j a d r i l  ž i a d n y  

r e s p o n d e n t .  
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Vybavenie objednávky

maximálne spokojný
76%

spokojný, ale vyskytli 
sa chyby

24%

maximálne spokojný spokojný, ale vyskytli sa chyby

G r a f  č .  3  V y b a v e n i e  o b j e d n á v k y  

 

A j  o b l a sť  v y b a v o v a n i a  o b j e d n á v o k  j e  v o  f i r me  n a  v y s o k e j  

ú r o v n i  a k o  j e  mož n é  z  g r a f u  v i d i eť .  V  t e j t o  o b l a s t i ,  b y  s a  p o d ľa  mňa  

v š a k  f i r ma  ma l a  z a me r ať  n a  v y c h y t a n i e  „ mú c h “ ,  t a m k d e  s a  v y s k y t l i  

v  o b j e d n á v k a c h  c h y b y .  

 

O t á z k a  č .  3  a ž  o t á z k a  č .  6  s ú  z  o b l a s t i  s e r v i s u .  

 

O t á zk a  č .  3   b o l a  p o l o ž e n á  r e s p o n d e n t o m t a k t o :   Ako  

h o d n o t í t e  z á r učn é  p o d mi e n k y   f i r my  H E R M A N  p r e  e l e k t r i c k é  r učn é  

a  mo t o r o v é  n á r a d i e  ?  ( z á r u k a  2 4  me s i a c o v ,  b e z p l a t n á  v ý me n a   

u h l í k o v ,  o l e j o v ý c h  f i l t r o v ,  b e z p l a t n á  d o p r a v a  )  

 

4 3  %  r e s p o n d e n t o v   s a  v y j a d r i l o ,  ž e  z á r učn é  p o d mi e n k y  

p o v a ž u j ú  z a   v y s o k ý  n a d š t a n d a r d .  4 1  %  p o v a ž u j e  p o d mi e n k y  z á r u k y  

z a  n a d š t a n d a r d .  K  t r e t e j  a  š t v r t e j  o t á z k e  s a  n e v y j a d r i l  n i k t o  a  v ô b e c  

n a  t ú t o  o t á z k u  s a  n e v y j a d r i l o  1 7  %  r e s p o n d e n t o v .  
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Záručné podmienky

vysoký nadštandard
42%

nadštandard
41%

nevyjadrení 
respondenti

17%

vysoký nadštandard nadštandard nevyjadrení respondenti

G r a f  č .  4  Z á r u čn é  p o d m i e n k y  

 

A k o  j e  mož n é  z  g r a f u  v i d i eť  z á r učn é  p o d mi e n k y  s ú  v o  f i r me  

t i e ž  n a  v y s o k e j  ú r o v n i ,  t o t o  t v r d e n i e  u s u d z u j e m p r e t o ,  l e b o  k  t r e t e j  

a  š t v r t e j  o t á z k e  s a  n e v y j a d r i l  v ô b e c  n i k t o ,  čo  s v e dč í  

o  n a d š t a n d a r d n ý c h  z á r učn ý c h  a  p o z á r učn ý c h  p o d mi e n k a c h  
 

O t á zk a  č .  4  z n e l a :  .  A k ý  v ý z n a m má  p r e  V á s   s e r v i s  d o  4  

hod ín  –  s l užba  HERMAN LIMIT  ?  

 

M i mor i a d n e  o c e n i l o  s l u ž b u  H e r ma n  L I M I T  7 6  %  r e s p o n d e n t o v .  

S l u ž b u  o c e n i l o  a j  s  o bča s n ý mi  c h y b a mi  6  %  r e s p o n d e n t o v  a  1 8  %  

r e s p o n d e n t o v  s a  k  s l u ž b e  n e v y j a d r i l o  l e b o  j u  n e v y u ž í v a .  

 



UTB ve Zlíně, Fakulta managementu a ekonomiky                                                             69 

Služba Herman LIMIT

mimoriadne oceňuje
76%

ocdeňuje s 
občasnými chybami

6%

nevyužíva službu
18%

mimoriadne oceňuje ocdeňuje s občasnými chybami nevyužíva službu

G r a f  č .  5  S l u ž b a  H e r m a n  L I M I T  

 

P r i  t e j t o  o t á z k e  a ž   7 6  %  r e s p o n d e n t o v  o d p o v e d a l o ,  ž e  s ú  s o  

s l u ž b o u  ma x i má l n e  s p o k o j n í  čo  d o k a z u j e ,  ž e  f i r ma  t ú t o  s l u ž b u  

p o s k y t u j e  v e ľmi  d o b r e  a  z á k a z n í c i  s ú  s  ňo u  s p o k o j n í .  

 

O t á zk a  č .  5  b o l a  p o d a n á  r e s p o n d e n t o m t a k t o :  O c e n i l  b y  s t e  

s l u ž b u :  Z a p o ž iča n i e  n á r a d í  o d  f i r my  H E R M A N  v  ča s e  n á r a z o v ý c h  

p r á c  b e z p l a t n e ?   

 

T ú t o  s l u ž b u  b y  v y u ž i l o  6 4  %  r e s p o n d e n t o v .  1 2  %  t a k ú t o  

s l u ž b u  n e p o t r e b u j e ,  l e b o  ma j ú  d o s t a t o k  v l a s t n é h o  n á r a d i a  a  2 4  %   

r e s p o n d e n t o v  s a  n e v e d e l o  v y j a d r iť  k  t e j t o  s l u ž b e  –  n e u v a ž o v a l i  n a  

t ý m.  
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Služba zapožičanie náradia

službu by využilo
64%

službu nepotrebuje
12%

nevyjadrilo sa
24%

službu by využilo službu nepotrebuje nevyjadrilo sa

G r a f  č .  6  S l u ž b a  z a p o ž i ča n i e  n á r a d i a  
 

Z  g r a f u  v i d í me ,  ž e  s l u ž b u  z a p o ž iča n i e  n á r a d i a  v  n á r a z o v ý c h  

p r á c a c h  b e z p l a t n e  b y  r e s p o n d e n t i  u v í t a l i  a  p r e t o ,  ž e  n a  t ú t o  o t á z k u  

o d p o v e d a l a  v i a c  a k o  p o l o v i c a  r e s p o n d en t o v  k l a d n e ,  b y  f i r ma  ma l a  

t ú t o  s l u ž b u  z ačať  pod ľa  mô j h o  n á z o r u  p r o p a g o v ať .  N a  z ač i a t o k  b y  

s o m d o p o r uč i l a  u r o b iť  f i r me  d o t a z n í k  s  o t á z k a mi ,  k t o r é  b y  s a  t ý k a l i  

p r á v e  t e j t o  s l u ž b y   a  p o t o m h o  ďa l e j  z a n a l y z o v ať .  

 
O t á zk a  č .  6  z n e l a :  K t o r é  f a k t o r y  V á s  n a j v i a c  o v p l y vňu j ú  p r i  

k ú p e  n á r a d i a ?  

 

O d p o v e d e  n a  t ú t o  o t á z k u  s me  h o d n o t i l i  k a ž d ú  z v l á šť ,  p r e t o ž e  

r e s p o n d e n t i  ma l i  mož n o sť  s a  v y j a d r iť  k  v i a c e r ý m o d p o v e d i a m.   

K v a l i t a  a k o  f a k t o r  p r i  k ú p e  o v p l y vňu j e  7 5  % .  Z n ačk a  n á r a d i a  

o v p l y vňu j e  1 2  %  r e s p o n d e n t o v .  D ĺž k a  z á r u k y  o v p l y vňu j e  4 4  %  

r e s p o n d e n t o v .  5 0  %  r e s p o n d e n t o v  o v p l y vňu j ú  z á r učn é  p o d mi e n k y  a  5 6  

%  o v p l y vňu j e  c e n a  
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G r a f  č .  7  O v p l y vňu j ú c e  f a k t o r y  p r i  k ú p e  

 

Z  t o h t o  g r a f u  j e  j a s n e  v i d i eť ,  ž e  p r i  k ú p e  r e s p o n d e n t o v  n a j v i a c  

o v p l y vňu j e  k v a l i t a  n á r a d i a  p o t o m c e n a ,  z á r učn é  p o d mi e n k y ,  d ĺž k a  

z á r u k y  a  n a j me n e j  o v p l y vňu j e  r e s p o n d e n t o v  z n ačk a  n á r a d i a .  

 

O t á zk a  č .  7  b o l a  z  o b l a s t i  r i e š e n i a  r e k l a má c i í  a  z n e l a :   S t e  

s p o k o j n ý  s  ú r o vňo u  v y b a v o v a n i a  r e k l a má c i í  n a  v ý r o b k y  a  s l u ž b y ?  

 

5 3  %  r e s p o n d e n t o v  má  v y n i k a j ú c e  s k ú s e n o s t i  s  v y b a v e n í m 

r e k l a má c i í .  2 3  %  r e s p o n d e n t o v  s a  v y j a d r i l o ,  ž e  r e k l a má c i e  s ú  

v y b a v o v a n é  k v a l i t n e ,  a l e  ma j ú  v ý h r a d y  v oč i  d l h é mu  t e r mí n u .   

1 8  %  má  s k ú s e n o s t i ,  ž e  r e k l a má c i e  s ú  v y b a v o v a n é  r ý c h l o ,  a l e  ma j ú  

v ý h r a d y  k  o d b o r n o s t i  p o s ú d e n i a  a  6  %  n e má  s k ú s e n o s t i  

s  r e k l a má c i a mi .  
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Vybavovanie reklamácií

nemá skúsenosti
6%

vybavovanie je 
kvalitné

23%

vybavovanie je 
rýchle 
18%

vynikajúce 
skúsenosti s 
rekamáciami

53%

vynikajúce skúsenosti s rekamáciami vybavovanie je kvalitné
vybavovanie je rýchle nemá skúsenosti

G r a f  č .  8  V y b a v o v a n i e  r e k l a m á c i í  

  

O t á zk a  č .  8  b o l a  p o l o ž e n á  r e s p o n d e n t o m z  o b l a s t i  c e l k o v é h o  

h o d n o t e n i a  a  z n e l a :    M ô ž e t e  o h o d n o t iť  c e l k o v ú  s p o l u p r á c u  s   f i r mo u  

HERMAN?  

 

M a x i má l n e  s p o k o j n í  s  f i r mo u  H e r ma n  S l o v a k i a   s . r . o .   j e  4 7  %  

r e s p o n d e n t o v  a  d o p o r uču j ú  f i r mu .  4 1  %  r e s p o n d e n t o v  j e  c e l k o m 

s p o k o j n ý c h  a  u v a ž u j ú  o  p o s i l n e n í  p o z í c i e  f i r ma  a k o  d o d á v a t eľa .  1 2  %  

r e s p o n d e n t o v  j e  s p o k o j n ý c h .  K  š t v r t e j  o d p o v e d i  s a  n e v y j a d r i l  n i k t o  

z  r e s p o n d e n t o v .  
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celková spolupráca

maximálne spokojný
47%

celkom spokojný
41%

spokojný
12%

maximálne spokojný celkom spokojný spokojný

G r a f  č .  9   C e l k o v á  s p o l u p r á c a  

 

C e l k o v á  s p o l u p r á c a  r e s p o n d e n t o v  s  f i r mo u  j e  d o b r á ,  a l e  p o d ľa  

mô j h o  n á z o r u  b y  f i r ma  mo h l a  u r o b iť  d o t a z n í k  z a me r a n ý  l e n  n a  

s p o l u p r á c u  ,  z  k t o r é h o  b y  j e j  v y š l i  p r e s n e j š i e  i n f o r má c i e  p r ečo  n i e  s ú  

v š e t c i  r e s p o n d e n t i  ma x i má l n e  s p o k o j n í .  

 

N a  p o s l e d n ú  o t v o r e n ú  o t á z k u   z  d o t a z n í k a  s a  v ô b e c  n e v y j a d r i l i  

d e v i a t i  r e s p o n d e n t i  a  v y j a d r i l i  s a  l e n  ô s mi .   S o  s p o l u p r á c o u  s  f i r mo u  

H e r ma n  b o l o  s p o k o j n ý c h  1 5  %  r e s p o n d e n t o v  t a k t i e ž  1 5  %  s a  

v y j a d r i l o ,  ž e  t a k é t o  d o t a z n í k y  s t ač i a  d á v ať  r a z  d o  r o k a ,  l e b o  z l á  

s p o l u p r á c a  b y  s a  p r e j a v i l a   v e ľmi  r ý c h l o .  7 0   %  r e s p o n d e n t o v  s a  

v y j a d r i l o  o  v y s o k e j  c e n e  n á r a d i a  v  p o r o v n a n í  s  k o n k u r e n c i o u .  A j  k eď  

t á t o  p o s l e d n á  o d p o v eď  o  c e n e  n e z o d p o v e d á  o t á z k e  p r i d a l a  s o m j u  a j  

d o  g r a f u ,  l e b o  p r e  f i r mu  j e  t á t o  i n f o r má c i a  d ô l e ž i t á .  
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názory na spoluprácu

vysoká cena
70%

veľmi spokojný so 
spoluprácou

15%

zlá spolupráca by 
sa prejavila rýchlo

15%

veľmi spokojný so spoluprácou zlá spolupráca by sa prejavila rýchlo vysoká cena

G r a f  č .  1 0 .  N á z o r y  n a  s p o l u p r á c u  

 

 J e d i n e  n a  čo  b y  s o m c h c e l a  p o u k á z ať  p r i  z h o d n o t e n í  t e j t o  

o t á z k y ,  j e  ž e  a ž  7 0  %  r e s p o n d e n t o v  s a  v y j a d r o v a l o  k  c e n e  n á r a d i a ,  

k t o r á  j e  p o d ľa  n i c h  v y s o k á  o p r o t i  k o n k u r e n c i i .  D o p o r uče n i e  z  mo j e j  

s t r a n y  b y  b o l o  -  d ať  z á k a z n í k o m v y p r a c o v ať  d o t a z n í k ,  k d e  b y  s i  

u rč i l i  c e n u   p o d ľa  h o l a n d s k é h o  t e s t u  s a mi  a  p o t o m b y  s a  f i r ma  p o d ľa  

t o h o  mo h l a   l e p š i e  z a r i a d iť .  

 

Z h o d n o t e n i e  

Z  a n a l ý z y  v y š l i  r ô z n e  i n f o r má c i e  o  p o s k y t o v a n í  s l u ž i e b ,  

p o r a d e n s t v a ,  a  h o d n o t e n í  f i r my .  Čo  b y  s o m c h c e l a  d o p o r uč iť  f i rme   

j e ,  ž e  b y  s a  ma l a  z a me r ať  n a  s l u ž b u  p o s k y t o v a n i a  n á r a d i a  b e z p l a t n e ,  

p r e t o ž e  z  a n a l ý z y  v y š l o  ,  ž e  z á k a z n í c i  b y  t ú t o  s l u ž b u  o c e n i l i  a  ďa l š i a  

mo j a  p r i p o mi e n k y  b y  b o l a  n a  c e l k o v é  h o d n o t e n i e  f i r my ,  k d e  b y  s i  

ma l i  s p r a c o v ať  d o t a z n í k  s  o t á z k a mi  t ý k a j ú c i  s a  h o d n o t e n i a  f i r my ,  a b y  

s a  t á t o  s i t u á c i a  d a l a  e š t e  l e p š i e  r o z a n a l y z o v ať .  T r e t i e  d o p o r uče n i e  

p r e  f i r mu  z  a n a l ý z y  d o t a z n í k a  v i d í m v  t o m,  a b y  s i  f i r ma  s p r a v i l a  a j  

d o t a z n í k  t ý k a j ú c i  s a  c e n y ,  p r e t o ž e  z á k a z n í c i  s a  v y j a d r i l i ,  ž e  c e n a  
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o p r o t i  k o n k u r e n c i i  j e  v y s o k á .  O d p o r úča l a  b y  s o m f i r me  ,  a b y  s v o j i m 

z á k a z n í k o m d a l i  u r o b iť  h o l a n d s k ý  t e s t  n a  z i s t e n i e  c e n y ,  k t o r á  s a  

n e z d á  b yť  z á k a z n í k o m v y š š i a  a k o  p r i  k o n k u r e n c i i  a  p r e  f i r mu  b y  b o l a  

a k c e p t o v a t e ľn á .  M y s l í m s i   v š a k ,  ž e  a n i  n a  j e d n u  o t á z k u  n e o d p o v e d a l i  

r e s p o n d e n t i  v e ľmi  n e g a t í v n e ,  a  t a k  s a  mô j  p r o j e k t  v  ďa l š e j  ča s t i  b u d e  

z a o b e r ať  d i me n z i a mi  a  z n a k mi  s p o k o j n o s t i  z á k a z n í k o v  a  n e ú p l n é h o  

p o s k y t o v a n i a  s l u ž i e b .  
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4.  NAVRHNUTIE PROJEKTU NA ZLEPŠENIE 

SPOKOJNOSTI ZÁKAZNÍKOV 

 
F i r m e  H e r m a n  S l o v a k i a  s . r . o .  b y  s o m  d o p o r u č i l a  t e r a z  

p r o j e k t  o  s t a n o v e n í  z n a k o v  a  d i m e n z i í   s p o k o j n o s t i  z á k a z n í k o v ,  

k t o r ý  i m  p r i  d o d r ž i a v a n í  p o m ô ž e   n i e  l e n  s o  s p o k o j n ý m i  

z á k a z n í k m i ,  a l e  i  s  v e r n ý m i  z á k a z n í k m i .  

 

C i e ľ o m  p r o j e k t u  j e  c h a r a k t e r i z o v a n i e  z n a k o v  a  

i d e n t i f i k o v a n i e  d i m e n z i í  s p o k o j n o s t i  z á k a z n í k o v  a  u r č e n i e  

h l a v n ý c h  p r í č i n  / m e d z i e r /  n e ú p l n é h o  p o s k y t o v a n i a  s l u ž i e b  

 

4 . 1  N á v r h  p r o j e k t u  

P r i  u r č o v a n í  z n a k o v  b y  f i r m a  m a l a  d b a ť  n a  t o ,  a b y  

d o s t a t o č n e  c h a r a k t e r i z o v a l i  s p o k o j n o s ť  z á k a z n í k o v  a  a b y  b o l i  

s c h o p n é  o b j a s n i ť  s p o k o j n o s ť  z á k a z n í k o v  n e z á v i s l e  o d  o d b o r u .  

P r i  i d e n t i f i k o v a n í  d i m e n z i í ,  k t o r é  b y  m a l i   v  d o s t a t o č n e  

v e ľ k o m  r o z s a h u  o b j a s n i ť  s p o k o j n o s ť  z á k a z n í k o v ,  s a  m u s í m e  

k o n c e n t r o v a ť  n a  d i m e n z i e ,  k t o r é  z a h r ň u j ú  v  p r e v a ž n e j  m i e r e  

v ý k o n y  s l u ž i e b  a  t i e ž  d r u h  a  s p ô s o b  p o d a n i a  v ý k o n u  s l u ž i e b .  

A  t o  z  t o h o  d ô v o d u ,  ž e  z a  s p o k o j n o s ť  r e s p .  n e s p o k o j n o s ť  s ú  

z o d p o v e d n é  p r e d o v š e t k ý m  v ý k o n y  s l u ž i e b  a k o  a j  d r u h  a  s p ô s o b  

p o s k y t n u t i a  v ý k o n u  s l u ž i e b .  

D i m e n z i e ,  k t o r é  b y  f i r m a  m a l a  p o u ž í v a ť  p r e  z l e p š e n i e  

p o s k y t o v a n i a  s l u ž i e b  z á k a z n í k o m  s ú  m a t e r i á l n o s ť ,  s p o ľ a h l i v o s ť ,  

ú s t r e t o v o s ť ,  s u v e r é n n o s ť  a  v c í t e n i e .  T a k  n a p r .  c e l k o v ý  o b r a z  

v y b a v e n i a  a  z a r i a d e n i a ,  t a k  a k o  a j  p e r s o n á l u  a  t l a č e n ý c h  

k o m u n i k a č n ý c h  p r o s t r i e d k o v  ( m a t e r i á l n o s ť ) ,  t a k t i e ž  v z n i k  
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s p o k o j n o s t i  z á k a z n í k o v  a k o  s c h o p n o s ť ,  s ľ ú b e n ý  v ý k o n  

s p o ľ a h l i v o  a  p r e c í z n e  v y k o n a ť  ( s p o ľ a h l i v o s ť ) ,  a l e b o  o c h o t a  

p o m ô c ť  z á k a z n í k o m  a  p r o m p t n e  i c h  o b s l ú ž i ť  ( ú s t r e t o v o s ť ) .   

O d b o r n o s ť  a  z d v o r i l é  s p r á v a n i e  p r a c o v n í k o v ,  a k o  a j  i c h  

s c h o p n o s ť  v y v o l a ť  p o c i t  d ô v e r y  ( s u v e r é n n o s ť )  a  s t a r o s t l i v o s ť  

p o d n i k u  o  k a ž d é h o  z á k a z n í k a  ( v c í t e n i e  s a )  s ú  r o z h o d u j ú c e  

f a k t o r y  v z n i k u  s p o k o j n o s t i  z á k a z n í k o v .   

I n a k š i e  p o v e d a n é  m á m e  v y z e r a ť  č i s t o  a  d o b r e  

o r g a n i z o v a n í ,  r e a g o v a ť  f l e x i b i l n e  a  v y t v o r i ť  p o c i t  d ô v e r y .   

F i r m a  m á  u k á z a ť  p o c h o p e n i e  p r e  p o t r e b y  z á k a z n í k o v ,   b y ť   

s p o ľ a h l i v á .  J e d n o d u c h o  f i r m a  m á  r o b i ť  t o  č o  s ľ ú b i l a .  

 

V  t a b u ľ k e  č .  4  s ú  k  u ž  s p o m í n a n ý m  d i m e n z i á m  p r i d e l e n é  z n a k y .  

 

D i m e n z i e  Zn a k y  

M a t e r i á l n o s ť  :  m o d e r n e  v y z e r a j ú c e  p o d n i k o v é  v y b a v e n i e  

:  n a  p o v š i m n u t i e  p r í j e m n é  z a r i a d e n i e  

:  č i s t o  a  p o r i a d n e  o b l e č e n í  p r a c o v n í c i  

:  d o b r e  z o s t a v e n é  b r o ž ú r y  a  i n é  o z n a m y  

S p o ľ a h l i v o s ť  :  s ľú b i ť  u r o b i ť  n i e čo  k  u r č i t é m u  t e r m í n u  

:  ú p r i m n ý  z á u j e m  v y r i e š i ť  z á k a z n í k o v  p r o b l é m  

:  č i n n o s t i  v y k o n a ť  h n eď  n a  p r v ý  k r á t  

:  s ľú b e n ý  t e r m í n  d o d r ž a ť  

Ú s t r e t o v o s ť  :  u p o z o r n e n i e  h n eď  p o  s p l n e n í  

:  p r o m p t n á  o b s l u h a  

:  o c h o t a  p o m ô c ť  

:  s p l n e n i e  p r i a n í  

S u v e r é n n o s ť  :  v i e r o h o d n í  p r a c o v n í c i  

:  i s t o t a  

:  z d v o r i l o s ť  p r a c o v n í k o v  

:  o d b o r n o s ť  
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V c í t e n i e  :  i n d i v i d u á l n a  p o z o r n o s ť ,  o s o b n é  n a s a d e n i e  
:  o t v á r a c i a  d o b a  p r i s p ô s o b e n á  p r i a n i a m  z á k a z n í k o v  
:  ú p r i m n ý  z á u j e m  o  p r o b l é m y  z á k a z n í k o v  
:  p o c h o p e n i e  p r e  p o t r e b y  z á k a z n í k o v  

T a b u ľ k a  č .  4  D i m e n z i e  a  z n a k y  s p o k o j n o s t i  z á k a z n í k o v  

M e d z i  v y t v o r e n í m  v h o d n e j  š p e c i f i k á c i e  s l u ž b y  n a  j e d n e j  

s t r a n e  a  s k u t o č n e  z á k a z n í k o m  z í s k a n ý m i  s k ú s e n o s ť a m i  n a  d r u h e j  

s t r a n e  s a  o t v á r a  p r í l i š  č a s t o  m e d z e r a .  M a n a ž é r  z a b e z p e č u j ú c i  

s l u ž b u  s a  m u s í  p o s t a r a ť  o  s t r a t e g i c k ý  p l á n ,  t a k t i c k é  š k o l e n i a  

a  v š e t k y  l o g i s t i c k é  p o m o c n é  č i n n o s t i  a  m u s í  z a b e z p e č i ť  

k o n c e n t r á c i u  v š e t k ý c h  s í l  v  s p r á v n o m  o k a m i h u .  V  m o m e n t e  

p o s k y t o v a n i a  s l u ž b y ,  v  „ o k a m i h u  p r a v d y “  s a  u k a z u j ú  r o z d i e l y  

m e d z i  s l u ž b o u ,  k t o r ú  z á k a z n í k  s k u t o č n e  o č a k á v a l  a  s l u ž b o u ,  

k t o r ú  b y  c h c e l  m a n a ž m e n t  s k u t o č n e  d o d a ť .  T i e t o  r o z d i e l y  s ú  

p o č a s  c e l é h o  p r o c e s u  p o s k y t o v a n i a  s l u ž b y .  Z a č í n a  t o  t ý m ,  a k o  

m a n a ž m e n t  o h o d n o t í  p o t r e b y  z á k a z n í k o v  a  k o n č í  p o m e r o m  m e d z i  

t ý m ,  č o  z á k a z n í k  o č a k á v a l  a  t ý m  č o  d o s t a n e .  

Z  p r e d c h á d z a j ú c e h o  t e x t u  b y  s a  d a l o  u r č i ť  5  h l a v n ý c h  

p r í č i n   / m e d z i e r /  n e ú p l n é h o  p o s k y t o v a n i a  s l u ž i e b .  

P r í č i n a  1  j e  m e d z i  o č a k á v a n i a m i  z á k a z n í k o v  

a  p o c h o p e n í m  t ý c h t o  o č a k á v a n í  m a n a ž m e n t o m  

P r í č i n a  m e d z i  o č a k á v a n i a m i  z á k a z n í k a  a  z l o u  

i n t e r p r e t á c i o u  t o h t o  o č a k á v a n i a  m a n a ž m e n t o m  m ô ž e  v z n i k n ú ť  

v  d ô s l e d k u :  

•  ť a ž k o s t i  v  i n t e r n e j  k o m u n i k á c i i  

•  n e d o s t a t k u  i n f o r m á c i í  

P o s k y t o v a t e l i a  s l u ž i e b  n a s a d e n í  n a  m i e s t o  p r i a m e h o  s t y k u  

s o  z á k a z n í k o m  v y h o d n o c u j ú  ž e l a n i a  a  s t a r o s t i  z á k a z n í k o v  

p r a v d e p o d o b n e  n e s p r á v n e .  A l e  j e  č a s t o  ť a ž k é  s p r o s t r e d k o v a ť  

t o t o  v y h o d n o t e n i e  m a n a ž m e n t u .  K eď  n i e  j e  k  d i s p o z í c i i  

m e c h a n i z m u s ,  k t o r ý  b y  s a  p o s t a r a l  o  o d o s l a n i e  p o z n a t k o v  ť a ž k o  
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z í s k a n ý c h  v  k o n t a k t e  s o  z á k a z n í k o m  m a n a ž m e n t u ,  k t o r ý  j e  

p o v e r e n ý  n á v r h o m  s l u ž b y ,  t r e s t u h o d n e  s a  p l y t v á  s  p o z n a t k a m i  

p r a c o v n í k o v  n a  m i e s t e  p r i a m e h o  s t y k u  s o  z á k a z n í k o m .  

N a j j e d n o d u c h š i a  m e t ó d a  z í s k a v a n i a  i n f o r m á c i í  j e  a n a l ý z a  

s ť a ž n o s t í  z á k a z n í k o v .  A k  v š a k  f i r m a  z í s k a v a  s v o j e  i n f o r m á c i e  

l e n  z o  s ť a ž n o s t í ,  z n a m e n á  t o ,  ž e  p r e d c h á d z a j ú c i  m e s i a c  ž i a d n e  

s ť a ž n o s t i  n e b o l i ,  ž e  o d v e d e n á  p r á c a  b o l a  p e r f e k t n á ?  T r e b a  t o t i ž  

p o z n a m e n a ť  n a  t o ,  ž e  n i e k t o r í  z á k a z n í c i ,  k t o r í  n e b o l i  s o  s l u ž b o u  

s p o k o j n í ,  s i  n i k d y  n e d a j ú  n á m a h u  s ť a ž o v a ť  s a .  P r e t o  b y  m a l i  b y ť  

v ý s l e d k y  p r i e s k u m u  p r e s k ú š a n é  a l e b o  d o p l n e n é  a j  p o m o c o u  i n e j  

t e c h n i k y .  

P r í č i n a  2   j e  m e d z i  m a n a ž m e n t o m  p o c h o p e n ý m i  

o č a k á v a n i a m i  z á k a z n í k o v  a  i c h  p r e s a d z o v a n í m  v  š p e c i f i k á c i á c h  

s l u ž b y .  

Š p e c i f i k a č n é  n e d o s t a t k y  p r e d s t a v u j ú  č a s t ý  p r o b l é m  

v  p r a x i ,  k e d y  s a  s í c e  o č a k á v a n i a  z á k a z n í k o v  s p r á v n e  p o c h o p i a ,  

a l e  i c h  r e a l i z á c i a  v  k o n k r é t n e  p o n ú k n u t e j  s l u ž b e  s t r o s k o t á  n a  

i n t e r n ý c h  z á l e ž i t o s t i a c h .  

T e n t o  d e f i c i t  j e   i d e n t i f i k o v a n ý  p r o s t r e d n í c t v o m  n a s l e d u j ú c i c h  

z n a k o v :  

      –  c h ý b a j ú c a  r o z h o d n o s ť  m a n a ž m e n t u  v o  v z ť a h u  k u         

      k v a l i t e  s l u ž b y  

–   c h ý b a j ú c e  j a s n é  s t a n o v e n i e  c i e ľ o v  v o  v z ť a h u  k u   

k v a l i t e  s l u ž b y  

–   c h ý b a j ú c e  p o s t u p y  š t a n d a r d i z á c i e  v ý k o n o v  a k o  a j  

p r e d p o k l a d y     m a n a ž m e n t u  u r č i ť  m i e r u ,  v  k t o r e j  s a  

o č a k á v a n i a  z á k a z n í k o v  v ô b e c  b u d ú  v e d i e ť  s p l n i ť .  

V  n e s p o č e t n ý c h  f i r m á c h   v e d i a  m a n a ž é r i  a  p r a c o v n í c i  n a  

m i e s t e  p r i a m e h o  s t y k u  s o  z á k a z n í k o m ,  č o  z á k a z n í c i  c h c ú ,  a l e  

z  r ô z n y c h  d ô v o d o v  ( p r e s v e d č e n i e  o  n e m o ž n o s t i ,  n e v h o d n é  
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f i r e m n é  v y b a v e n i e ,  n e d o s t a t o k  k a p i t á l u ,  n e d o s t a t o k  p o d n e t o v  p r e  

m a n a ž m e n t , . . )  n i e  s ú  t o  s c h o p n í  p o s k y t n ú ť .  

 

P r í č i n a  3   j e  m e d z i  š p e c i f i k á c i o u  p o s k y t o v a n i a  s l u ž b y  

a  s k u t o č n e  p o s k y t n u t ý m  v ý k o n o m .  

P r í č i n a  o b j a s ň u j e  s t a v ,  p r i  k t o r o m  a j  n a p r i e k  

š p e c i f i k á c i á m  p r e  u r č i t é  s l u ž b y  m ô ž e  p r i  i c h  r e a l i z á c i i  d ô j s ť  

k  o d k l o n o m  o d  p o ž a d o v a n e j  ú r o v n e  k v a l i t y .  J e  v  n e j  o d z r k a d l e n ý  

s t a v ,  p r i  k t o r o m  k o n t a k t n ý  p e r s o n á l  n e p o s k y t u j e  t a k ú  ú r o v e ň  

s l u ž b y ,  a k ú  o č a k á v a  m a n a ž m e n t .   

V z n i k  t e j t o  p r í č i n y  m ô ž e  b y ť  z a p r í č i n e n ý  s i e d m i m i  

š p e c i f i c k ý m i  f a k t o r m i :  

•  n e d o s t a t o k  z n a l o s t í ,  t r é n i n g u  a l e b o  k v a l i f i k á c i e  p r e  ú l o h u  

•  n e s p r á v n i  ľ u d i a  p r e  ú l o h u  

•  n e v h o d n é  a l e b o  z l é  v y b a v e n i e  

•  k o n f l i k t y  ú l o h  c e z  n á v r h  p r á c e  

•  n e ú p l n é  a l e b o  n e v h o d n é  k o n t r o l n é  s y s t é m y  

•  c h ý b a j ú c a  i d e n t i f i k á c i a  p r a c o v n í k a  s  f i r m o u  

•  c h ý b a j ú c e  p o v z b u d e n i e  p r a c o v n í k o m ,  a b y  u k á z a l i  

a k t i v i t u .  

M o ž n o s t i  p r e  c h y b y  a  n e d o r o z u m e n i a  s ú  a j  t a m ,  k d e  

p r a c o v n í k  p o n ú k a j ú c u  s l u ž b u  a  z á k a z n í k  s p o l u  i n t e g r u j ú .  O b a j a  

s p o z n á v a j ú  n a v z á j o m  s k l o n y ,  p o s t o j e ,  k o m p e t e n c i e ,  v r t o c h y  

a  r e č  p a r t n e r a  a  r e a g u j ú  n a  t o .  

P r í č i n a  4    j e  m e d z i  d e k l a r o v a n ý m i  a  s k u t o č n ý m  

p o s k y t o v a n í m  s l u ž b y   

P r í č i n a  v z n i k á ,  k eď  s ú  p o c i t y  z á k a z n í k o v  v o  v z ť a h u  k u  

k v a l i t e  s l u ž b y  o v p l y v n e n é  p r e h n a n ý m i  s ľ u b m i  v  r e k l a m e  a l e b o  

c h ý b a j ú c i m i  i n f o r m á c i a m i .  T a k t o  v z n i k á  d i s k r e p a n c i a  m e d z i  

s k u t o č n e  p o s k y t o v a n o u  a  o p i s o v a n o u  s l u ž b o u .  
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V  s n a h e  z í s k a ť  z á k a z n í k o v  m ô ž u  f i r m y  r ý c h l o  v y t v o r i ť  

o č a k á v a n i a  v o  v e d o m í  z á k a z n í k o v ,  k t o r é  b u d e  z l o ž i t é  n a p l n i ť .  

Ľ u d i a  o d  r e k l a m y  p r e d á v a j ú  e t i k e t u  a  n i e  o b s a h  k r a b i c e .  N a  

n e š ť a s t i e  n i e  j e  o b s a h  k r a b i c e ,  k t o r á  s a  p r i n e s i e  d o m o v  č a s t o  

t a k ý  v k u s n ý ,  a k o  s a  j a v í  n a  e t i k e t e .  T o  z a p r í č i ň u j e  n e s p o k o j n o s ť  

z á k a z n í k o v ,  n a k o ľ k o  d o d a n ý  t o v a r  n e z o d p o v e d á  s ľ u b o m .  

R e k l a m n é  p r e d p i s y  z a k a z u j ú  f a l o š n é  s ľ u b y  v  t e c h n i c k ý c h  

o t á z k a c h ,  a l e  p o k i a ľ  i d e  o  n e m e r a t e ľ n é  a s p e k t y  a k o  „ o c h o t a “ ,  

„ p r í v e t i v o s ť “  a  p o d .  j e  k a ž d é  t v r d e n i e  d o v o l e n é .  

P r í č i n a  5   j e  s u m á r n a  p r í č i n a  m e d z i  o č a k á v a n i a m i  

z á k a z n í k a  a  s k ú s e n o s ť o u ,   k t o r ú  s o  s l u ž b o u  m á .  

V  p o s l e d n e j  p r í č i n e  s a  s u m a r i z u j ú  ú č i n k y  o s t a t n ý c h  

š t y r o c h  v o  v e d o m í  z á k a z n í k a .  C i e ľ o m  m a n a ž m e n t u  m u s í  b y ť  

z á k a z n í k o m  o č a k á v a n ú  a  ž e l a n ú  s l u ž b u  č o  n a j l e p š i e  k r y ť  s o  

s k u t o č n o s ť o u .  U s u d z o v a ť  o  p o s l e d n e j  p r í č i n e  m ô ž e  m a n a ž m e n t  

p o t o m ,  a k o  s p o z n á  p r i a n i a  z á k a z n í k a .  N á s l e d n e  t o  d o v e d i e  

m a n a ž m e n t  k  t o m u ,  ž e  c h c e  t ú t o  p o t r e b u  s p l n i ť  a  p o s t a r á  s a  

o  š p e c i f i k á c i u  s l u ž b y  a  k o n t r o l u j e  č o  b o l o  s ľ ú b e n é .  

 

H o c i k t o r á  z  u v e d e n ý c h  p r í č i n  m ô ž e  s p ô s o b i ť  d i f e r e n c i u  

v  k v a l i t e  s l u ž i e b ,  k t o r á  n e c h á  z á k a z n í k o v  s k l a m a n ý c h .  Ž i a d n a  

f i r m a  n e m á  z á u j e m  n a  p o s k y t o v a n í  z l ý c h  s l u ž i e b  a  t i e t o  p r í č i n y  

o b y č a j n e  v z n i k a j ú  z  d ô v o d o v  r o z d i e l n e h o  v n í m a n i a  m e d z i  t ý m ,  

č o  s i  f i r m a  m y s l e l a ,  ž e   p o s k y t u j e  a  t ý m ,  č o m u  z á k a z n í c i  v e r i a ,  

ž e  d o s t a l i .  L e n  p r a v i d e l n é  h o d n o t e n i e  u s p o k o j e n i a  p o t r i e b  

z á k a z n í k o v  u m o ž n í  i d e n t i f i k o v a ť  a  o d s t r á n i ť  t i e t o  p r í č i n y .  

 

A k é  v e ľ k é  s ú  t i e t o  p r í č i n y  m e d z i  p o ž i a d a v k o u  a  r e a l i t o u  

s l u ž b y  p o u k a z u j e  n a  t o ,  a k ú  k o n t r o l u  m á  m a n a ž m e n t  n a d  

p r o c e s o m .  A k  c e z  ž i a d n u  t ú t o  m e d z e r u  n i č  n e s t r a t í ,  p o t o m  

p o d n i k  d i s p o n u j e  p e r f e k t n ý m  s y s t é m o m  s l u ž i e b .  
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5.  ZHODNOTENIE PROJEKTU 

P r o j e k t  n a  z l e p š e n i e  s p o k o j n o s t i  z á k a z n í k o v  

p r o s t r e d n í c t v o m  c h a r a k t e r i z o v a n i a  z n a k o v ,  i d e n t i f i k o v a n i a  

d i m e n z i í  a  u r č e n i a  h l a v n ý c h  p r í č i n  n e ú p l n o s t i  p o s k y t o v a n i a  

s l u ž i e b  m ô ž e  f i r m e  p o m ô c ť  n a  t o ľ k o ,  ž e  z o  s p o k o j n ý c h  

z á k a z n í k o v  s i  v y t v o r í  v e r n ý c h  z á k a z n í k o v .  

A k o  i s t e  k a ž d ý  v i e ,  m n o h é  v ý s k u m y  p r e s v e d č i v o   d o k á ž u ,  

ž e  j e  o v e ľ a  n á k l a d n e j š i e  z í s k a ť  j e d i n é h o   n o v é h o  z á k a z n í k a  a k o  

s i  u d r ž a ť  s t a r é h o .  T e n t o  p r o j e k t  b y  m a l  p o m ô c ť  u d r ž a ť  f i r m e  

s p o k o j n ý c h  z á k a z n í k o v  p o m o c o u  m a l e j  z á k a z n í k o v e j  

s p o k o j n o s t i ,  a  t ý m  f i r m a  m ô ž e  d o s i a h n u ť  v e ľm i  d r a m a t i c k é  

z v ý š e n i e  o b r a t u  s  m a l ý m i  n á k l a d m i .  D o b r e  v i e m e  a j  t o ,  ž e  a k  

p r i e m e r n ý  z á k a z n í k   v o  f i r m e  m i n i e  1 0 0 , -  S k  z a  t ý ž d e ň  a l e b o  

5 0 0 0 , -  S k  z a  m e s i a c  a  j e  l o j á l n y  d e s a ť  r o k o v  j e h o  c e l o ž i v o t n á  

h o d n o t a  p r e  f i r m u  z n a m e n á  5 0  0 0 0 , -  S k .  S i l a  p r i   t o m t o  

p r i e m e r n o m  z á k a z n í k o v i  j e  v  t o m ,  a k ú  b y  f i r m a  m a l a  h o d n o t u  u ž  

l e n  c e z  v e ľm i  m a l é  z v ý š e n i e  z á k a z n í k o v e j  l o j a l i t y .  

M y s l í m  s i ,  ž e  a k  f i r m a  v y t v o r í  v h o d n ú  š p e c i f i k á c i u  

s l u ž i e b  p o m o c o u  s p o m í n a n ý c h  p o p í s a n ý c h   p i a t i c h  p r í č i n   v z n i k u  

n e ú p l n é h o  p o s k y t n u t i a  s l u ž i e b ,  m ô ž e  t o  f i r m e  p o m ô c ť  a b y  t i e t o  

m e d z e r y  a l e b o  p r í č i n y  v e d e l a  e f e k t í v n e  a  r ý c h l o  o d s t r á n i ť  a  t ý m  

d i s p o n o v a ť  v y n i k a j ú c i m  s y s t é m o m  s l u ž i e b .  
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ZÁVER 

P o d  p o j mo m s p o k o j n o sť  z á k a z n í k a  s i  mn o h í  p r e d s t a v u j ú  

k v a l i t u  a  s y s t é m k v a l i t y .  N a  d o s i a h n u t i e  k v a l i t y ,  k t o r ú  s i  ž e l á  

z á k a z n í k  i n v e s t u j ú  p o d n i k y  s t á l e  v i a c  d o  s y s t é mo v  k v a l i t y ,  n á s t r o j o v  

a  me t ó d  z a b e z p ečo v a n i a  k v a l i t y  a  p o d .  V y u ž i j e me  i c h  v š a d e  t a m,  k d e  

s ú  p o d mi e n k y  k v a n t i f i k o v a t e ľn é  a  j e d n o z n ačn e  me r a t e ľn é .  A l e  k eď  

i d e  o  n e k v a n t i f i k o v a t e ľn é  f e n o mé n y ,  k t o r é  p o z o s t á v a j ú  v i a c  z o  

z á ž i t k o v  s  n e i s t ý m k o n c o m n e ž  z  v ý s l e d k u ,  s t r á c a j ú   úč i n n o sť  a  i c h  

n a s a d e n i e  z ač í n a  b yť  o t á z n e .  Z á k l a d  t ý c h t o  me t ó d  t o t i ž  s p oč í v a  

v  z l e p š o v a n í  n i ečoho ,  čo h o  v ý s l e d o k  j e  z l e p š i t e ľn ý ,  a l e  a j  o b j e k t í v n e  

s k ú ma t e ľný .  

V  p o s l e d n o m d e s ať r oč í  f i r my  v š e t k ý c h  d r u h o v  a  v e ľk o s t í  

z ača l i  p o s t u p n e  c h á p ať  d ô l e ž i t o sť  u s p o k o j o v a n i a  p o ž i a d a v i e k  

z á k a z n í k a  a j  p r e t o ,  ž e  j e  l a c n e j š i e  u d r ž ať  s i  s t á l y c h  z á k a z n í k o v  a k o  

z í s k ať  n o v ý c h .  P r e  v e ľa  f i r i e m j e  u s p o k o j e n i e  p o ž i a d a v i e k  z á k a z n í k a  

me r a d l o m ú s p e c h u  ,  t a k ž e  s a  s t a l o  i c h  s t r a t e g i c k ý m c i e ľom.   

D o mi n a n t n o u  o t á z k o u  z o s t á v a :  A k o  b u d e  f i r ma  v e d i eť ,  ž e  b o l a  

ú s p e š n á  v  u s p o k o j o v a n í  p o ž i a d a v i e k  s v o j i c h  z á k a z n í k o v ?  J e d i n á  c e s t a  

v e d i e  c e z  z í s k a v a n i e  i n f o r má c i í  f o r mo u  v ý s k u mu .  R e l e v a n t n é  

i n f o r má c i e  u mo ž n i a  ma n a ž é r o m u s k u t očn iť  t o  p r a v é  r o z h o d n u t i e ,  a b y  

ma x i ma l i z o v a l i  u s p o k o j e n i e  p o ž i a d a v i e k  z á k a z n í k a  a  t ý m s i  h o  

u d r ž a l i .  A v š a k  z l e  p o c h o p e n ý  a  u r o b e n ý  v ý s k u m p o s k y t n e  ú d a j e ,  

k t o r é  n e b u d ú  d o s t a t očn e  s p o ľa h l i v é  p r e  r o z h o d n u t i a  ma n a ž me n t u .  

F i r ma  s a  n e môž e  v ý h r a d n e  s p o l i e h ať  n a  i n t e r n e  z í s k a n é  

i n f o r má c i e  a k o  p o d k l a d y  p r e  j e j  ú s p e c h  v  u s p o k o j e n í  p o ž i a d a v i e k  

z á k a z n í k a .  O d d e l e n i e  k v a l i t y  môž e  d ô v e r y h o d n e  v y k a z o v ať  n u l o v é  

d e f e k t y  a  o b c h o d n ý  ma n a ž é r  1 0 0 % - n e  vča s n é  d o d á v k y ,  a l e  

z á k a z n í k o v a  p e r c e p c i a  n e mus í  s ú h l a s iť  s o  z l e p š e n i a mi  v  č i n n o s t i  

f i r my .  
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Pomocou  ve ľmi  ma l ý c h  z v ý š e n í  z á k a z n í k o v e j  s p o k o j n o s t i  

môž e  f i r ma  d o s i a h n uť  v e ľmi  d r a ma t i c k é  z v ý š e n i e  o b r a t u  s  ma l ý mi  

n á k l a d mi ,   t o t o  t v r d e n i e  b y  ma l o  b yť   p r e s a d z o v a n é  v š e t k ý mi    

f i r ma mi ,  k t o r é  s i  c h c ú  u d r ž i a v ať  z á k a z n í k o v  p o mo c o u  ma l ý c h  

n á k l a d o v ,  a l e  s   v y s o k ý m o b r a t o m.  
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P r í l o h a  1 .  D o t a z n í k  

 

 

 



 
DOTAZNÍK 

 
Vážený zákazník! 
 
Vážime si Vašu vernosť voči značke HERMAN,  a preto je našou snahou, poskytovať Vám 
nadštandardné služby a servis. Za účelom analýzy ich úrovne sme spracovali krátky dotazník. 
Aj Vy osobne môžeme výrazne ovplyvniť naše smerovanie v službách, ak objektívne 
vyplníte tento dotazník.  Vašu odpoveď označte krížikom X. 
 
Ďakujeme za Váš čas a  záujem.  
           Marketingový úsek 

 
PORADENSTVO  
 
1. Ohodnoťte úroveň technického poradenstva poskytovaného pracovníkmi HERMAN. 
(napr. prepočet na kotvy, doporučenie nástroja na konkrétny materiál, predvedenie 
náradia) 

 Technické poradenstvo HERMAN je na vysokej profesionálnej úrovni, často ho 
využívam a vždy som bol spokojný s  navrhovanými riešeniami. 

 Úroveň technického poradenstva považujem za priemernú - štandard.   
 Úroveň technického poradenstva považujem za slabú stránku. Často som nedostal 

vysvetlenie, alebo som nebol spokojný s riešením. 
 Neviem sa vyjadriť, nemal som možnosť využiť túto službu. 

  
VYBAVENIE OBJEDNÁVKY 
 
2. Aký je Váš názor na systém vybavenia objednávok ? (obchodný zástupca        
telefonické potvrdenie objednávky           expresná doprava do 24 hodín) 

  Som maximálne spokojný ,vybavenie mojich objednávok je vždy rýchle a bezchybné 
  Som spokojný,  objednávky sú vybavené podľa dohody, avšak vyskytlo sa niekoľko 

chýb.  
  Nie som celkom spokojný. Objednávky nie sú  vybavené podľa dohody, pravdou je, že 

zmena sa vopred oznámi. 
  Som nespokojný. Mám vážne výhrady k systému vybavovania objednávok. 

Prosím uveďte problémy, s ktorými ste sa stretli : 
___________________________________________________________________________ 
___________________________________________________________________________ 
 
SERVIS 
 
3. Ako hodnotíte záručné podmienky  firmy HERMAN pre elektrické ručné a motorové 
náradie ? (záruka 24 mesiacov, bezplatná výmena  uhlíkov, olejových filtrov, bezplatná 
doprava ) 

  Záručné podmienky považujem za vysoký nadštandard. 
 Záručné podmienky považujem za nadštandard, ale aj od iných dodávateľov mám 

podobné podmienky. 



 Záručné podmienky považujem za štandard na Slovensku, bežne mám podobné 
ponuky. 

  Záručné podmienky považujem za nevýhodné v porovnaní s inými dodávateľmi. 
4. Aký význam má pre Vás  servis do 4 hodín – služba HERMAN LIMIT ? 

  Mimoriadne oceňujem dodanie náhradného náradia do 4 hodín. Služba funguje 
bezchybne. Doporučujem  kúpu náradia so službou Herman-Limit.   

  Oceňujem službu, využívam ju. Občas sa vyskytnú chyby pri realizácii.  
  Často sú nedodržané deklarované podmienky – dodanie náhradného náradia do 4 

hodín - adekvátne náhradné náradie 
  Neviem sa vyjadriť, nevyužívam 

 
5. Ocenil by ste službu: Zapožičanie náradí od firmy HERMAN v čase nárazových prác 
bezplatne?  

  Áno, určite by som ju využil. Vyskytnú sa často nárazové práce a vzniká kapacitný 
problém s náradím.  

  Nie nepotrebujem takú službu, mám dostatočné vybavenie vlastným náradím 
  Neviem sa vyjadriť  

  
6. Ktoré faktory Vás ovplyvňujú pri kúpe náradia? 

   Kvalita náradia – technické parametre 
   Značka náradia 
   Dĺžka záruky 
  Záručné podmienky (bezplatná výmena spotrebovaných častí, doprava, náhradné  

náradie   od dodávateľa v prípade poruchy) 
  Cena 

 
 
RIEŠENIE REKLAMÁCIÍ 
 
6. Ste spokojný s úrovňou vybavovania reklamácií na výrobky a služby? 

  Áno, mám vynikajúce skúsenosti s vybavením reklamácie - rýchlo a kvalitne 
  Reklamácie sú vybavované kvalitne, mám výhrady voči dlhému termínu. 
  Reklamácie sú vybavované rýchlo, mám výhrady voči odbornosti posúdenia. 
  Nie som spokojný s vybavením reklamácie. 

   
CELKOVÉ HODNOTENIE 
 
7.  Môžete ohodnotiť celkovú spoluprácu s  firmou HERMAN? 

  Som maximálne spokojný so spoluprácou. Herman patrí k dominantným dodávateľom.   
  Som  spokojný so spoluprácou.  
  Spolupráca je postačujúca 
  Nie som spokojný so spoluprácou, mám vážne výhrady. 

 
PRIESTOR PRE VÁŠ NÁZOR NA SPOLUPRÁCU        
___________________________________________________________________________ 
___________________________________________________________________________ 
___________________________________________________________________________ 

        
 

Ďakujeme za Vašu spoluprácu 
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