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ÚVOD

 
Žiaden podnik nemôže fungovať bez zákazníkov. Zákazníci sú 

tým najdôležitejším faktorom úspechu podniku a podnik by sa mal 
snažiť budovať s nimi dlhodobé vzťahy. Jedným zo spôsobov je 
aj systém manažérstva vzťahov so zákazníkmi, ktorého cieľom je 
riadenie informácií o zákazníkoch, zisťovanie hodnoty zákazníkov 
pre podnik a následné budovanie vzťahov s nimi. Mnohým 
aspektom konceptu manažérstva vzťahov so zákazníkmi sa venujú 
aj medzinárodné normy ISO pre systémy manažérstva kvality. 

Cieľom publikácie s názvom Manažérstvo vzťahov so 
zákazníkmi ako integrálna súčasť systémov manažérstva kvality, je 
poskytnúť základné teoretické poznatky o manažérstve vzťahov so 
zákazníkom a analyzovať ich v aplikácii na systémy manažérstva 
kvality podľa medzinárodných noriem. Východiskom sú teoretické 
prístupy domácich a zahraničných autorov k manažérstvu 
vzťahov so zákazníkom, ale tiež k systémom manažérstva kvality, 
konkrétne v aplikácii na spokojnosť zákazníka. Pre skúmanie 
problematiky manažérstva vzťahov so zákazníkmi v kontexte 
systémov manažérstva kvality sme využili metódy analýzy, 
syntézy, generalizácie a dedukcie.

Prvá kapitola vysvetľuje základy manažérstva vzťahov so 
zákazníkom a jeho súvislosť s marketingom. Uvádza päť koncepcií 
manažmentu podniku a spôsob, ako manažérstvo vzťahov na 
nich nadväzuje. Bližšie sa venuje vzťahovému marketingu. Tiež 
opisuje ako sú požiadavky na manažérstvo vzťahov so zákazníkom 
uvedené v základných ISO normách.

Druhá kapitola sa venuje defi nícii zákazníka a jeho požiadaviek. 
Vysvetľuje rozdiel medzi pojmom zákazník a spotrebiteľ 
a obsahuje typológiu zákazníka z hľadiska rôznych kritérií. 
Tiež vysvetľuje pojem požiadavka, ktorá sa skladá z potreby 
a očakávania zákazníka.

Tretia kapitola sa zaoberá problematikou tvorby hodnoty pre 
zákazníka. Obsahuje názorné ukazovatele na výpočet hodnoty 
pre zákazníka a tiež konkrétne metódy jej tvorby. Objasňuje 
problematiku hodnotového manažmentu a hodnotového reťazca.
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Štvrtá kapitola vysvetľuje vzťah spokojnosti, udržania 
a lojality zákazníka. Defi nuje spokojnosť zákazníka a uvádza 
základné techniky jej zisťovania. Bližšie sa venuje Kanovmu 
modelu pre zisťovanie požiadaviek zákazníkov. Ďalej vysvetľuje 
pojem udržanie zákazníka a venuje sa tiež pojmu lojalita a jej 
vzťahu so spokojnosťou. V závere kapitoly sú uvedené základné 
nástroje pre analýzu lojality zákazníkov.

Piata kapitola sa venuje budovaniu vzťahov so zákazníkmi. 
Vysvetľuje hodnotu vzťahu so zákazníkom a približuje metódy 
jej zisťovania. Tiež uvádza základné metódy klasifikovania 
zákazníkov podľa ich ziskovosti pre podnik. Následne objasňuje 
koncept celoživotnej hodnoty zákazníka. Druhá časť kapitoly 
sa venuje trom fázam vzťahu so zákazníkom: fáze nadviazania 
vzťahu, fáze budovania vzťahu a fáze ukončenia vzťahu. 

Šiesta kapitola popisuje už samotný systém manažérstva 
vzťahov so zákazníkmi v praxi podniku. Približuje tri roviny 
manažérstva vzťahov so zákazníkmi a rôzne stratégie. Vysvetľuje 
prvky manažérstva vzťahov so zákazníkmi a tiež prináša postup 
zavedenia manažérstva vzťahov so zákazníkmi do praxe podniku 
v jednotlivých krokoch. V závere kapitoly sú zhrnuté výhody 
a nevýhody systému manažérstva vzťahov so zákazníkom.

Siedma kapitola obsahuje vysvetlenie manažmentu kľúčových 
zákazníkov. Charakterizuje kľúčových zákazníkov a popisuje 
proces ich výberu. Tiež uvádza proces zavedenia manažmentu 
kľúčových zákazníkov do praxe podniku a uvádza výhody 
a nevýhody tejto koncepcie – ako pre kľúčových zákazníkov, tak 
pre dodávateľov.

Posledná kapitola sa venuje štyrom medzinárodným normám 
ISO 10001 – ISO 10004, ktoré sa venujú zabezpečovaniu 
spokojnosti zákazníka v podniku. Norma 10001 obsahuje 
návod pre organizácie na zavedenie kódexu správania sa voči 
zákazníkom. Norma ISO 10002 poskytuje návod na interné 
vybavovanie sťažností a norma ISO 10003 môže byť použitá 
v prípade, že sa sťažnosť nepodarilo vybaviť interne. Norma 
ISO 10004 obsahuje návod na použitie efektívnych procesov 
pre monitorovanie a meranie spokojnosti externých zákazníkov 
organizácie.
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Predkladaná publikácia obsahuje ucelený prehľad 
o predpokladoch manažérstva vzťahov so zákazníkmi a jeho 
prepojenie so systémami manažérstva kvality, čím predstavuje 
dôležitý prameň informácií nielen pre študentov, ale aj odborníkov 
odboru ekonomiky a manažmentu podniku, ako aj príbuzných 
vedných odborov.


