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UvVoD

Ziaden podnik neméze fungovat’ bez zékaznikov. Zakaznici st
tym najdoélezitejSim faktorom uspechu podniku a podnik by sa mal
snazit’ budovat’ s nimi dlhodobé vztahy. Jednym zo spdsobov je
aj systém manazérstva vzt'ahov so zakaznikmi, ktorého ciel'om je
riadenie informécii o zdkaznikoch, zistovanie hodnoty zdkaznikov
pre podnik a nasledné budovanie vztahov s nimi. Mnohym
aspektom konceptu manazérstva vzt'ahov so zakaznikmi sa venujii
aj medzinarodné normy ISO pre systémy manazérstva kvality.

Ciel'om publikacie s nazvom Manazérstvo vztahov so
zakaznikmi ako integralna sucast’ systémov manazérstva kvality, je
poskytnut’ zékladné teoretické poznatky o manazérstve vzt'ahov so
zakaznikom a analyzovat’ ich v aplikécii na systémy manazérstva
kvality podl'a medzinarodnych noriem. Vychodiskom st teoretické
pristupy domacich a zahrani¢nych autorov k manazérstvu
vzt'ahov so zékaznikom, ale tieZ k systémom manazérstva kvality,
konkrétne v aplikécii na spokojnost’ zdkaznika. Pre skiimanie
problematiky manazérstva vztahov so zakaznikmi v kontexte
systémov manazérstva kvality sme vyuzili metdédy analyzy,
syntézy, generalizacie a dedukcie.

Prva kapitola vysvetl'uje zédklady manazérstva vztahov so
zakaznikom a jeho stvislost’ s marketingom. Uvadza pat koncepcii
manazmentu podniku a spdsob, ako manazérstvo vztahov na
nich nadvézuje. BlizSie sa venuje vzt'ahovému marketingu. Tiez
opisuje ako st poziadavky na manazérstvo vztahov so zdkaznikom
uvedené v zakladnych ISO normach.

Druha kapitola sa venuje definicii zakaznika a jeho poziadaviek.
Vysvetluje rozdiel medzi pojmom zakaznik a spotrebitel’
a obsahuje typoldgiu zakaznika z hladiska réznych kritérii.
Tiez vysvetl'uje pojem poziadavka, ktora sa sklada z potreby
a ocakavania zakaznika.

Tretia kapitola sa zaobera problematikou tvorby hodnoty pre
zakaznika. Obsahuje nazorné ukazovatele na vypocet hodnoty
pre zakaznika a tiez konkrétne metody jej tvorby. Objasiuje
problematiku hodnotového manazmentu a hodnotového ret’azca.
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Stvrta kapitola vysvetluje vztah spokojnosti, udrzania
a lojality zakaznika. Definuje spokojnost’ zakaznika a uvadza
zakladné techniky jej zistovania. BlizSie sa venuje Kanovmu
modelu pre zistovanie poziadaviek zéakaznikov. Dalej vysvetl'uje
pojem udrzanie zékaznika a venuje sa tiez pojmu lojalita a jej
vztahu so spokojnostou. V zavere kapitoly st uvedené zakladné
nastroje pre analyzu lojality zakaznikov.

Piata kapitola sa venuje budovaniu vztahov so zakaznikmi.
Vysvetl'uje hodnotu vzt'ahu so zdkaznikom a priblizuje metody
jej zistovania. Tiez uvadza zakladné metddy klasifikovania
zakaznikov podl'a ich ziskovosti pre podnik. Nasledne objasiiuje
koncept celozivotnej hodnoty zakaznika. Druhé cast’ kapitoly
sa venuje trom fazam vztahu so zdkaznikom: faze nadviazania
vztahu, faze budovania vzt'ahu a faze ukoncenia vzt'ahu.

Siesta kapitola popisuje uz samotny systém manaZzérstva
vztahov so zakaznikmi v praxi podniku. Priblizuje tri roviny
manazérstva vzt'ahov so zakaznikmi a rozne stratégie. Vysvetl'uje
prvky manazérstva vzt'ahov so zdkaznikmi a tieZ prinasa postup
zavedenia manazérstva vztahov so zdkaznikmi do praxe podniku
v jednotlivych krokoch. V zavere kapitoly st zhrnuté vyhody
a nevyhody systému manazérstva vzt'ahov so zakaznikom.

Siedma kapitola obsahuje vysvetlenie manazmentu klI'aicovych
zékaznikov. Charakterizuje klic¢ovych zakaznikov a popisuje
proces ich vyberu. Tiez uvadza proces zavedenia manazmentu
klaicovych zakaznikov do praxe podniku a uvadza vyhody
a nevyhody tejto koncepcie — ako pre kl'icovych zdkaznikov, tak
pre dodavatelov.

Posledna kapitola sa venuje Styrom medzinarodnym normam
ISO 10001 — ISO 10004, ktoré sa venuju zabezpecCovaniu
spokojnosti zakaznika v podniku. Norma 10001 obsahuje
navod pre organizacie na zavedenie kodexu spravania sa voci
zédkaznikom. Norma ISO 10002 poskytuje ndvod na interné
vybavovanie staznosti a norma ISO 10003 médze byt pouzita
v pripade, Ze sa staznost’ nepodarilo vybavit' interne. Norma
ISO 10004 obsahuje navod na pouzitie efektivnych procesov
pre monitorovanie a meranie spokojnosti externych zakaznikov
organizacie.
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Predkladana publikacia obsahuje uceleny prehlad
o predpokladoch manazérstva vztahov so zakaznikmi a jeho
prepojenie so systémami manazérstva kvality, ¢im predstavuje
dolezity pramen informdcii nielen pre Studentov, ale aj odbornikov
odboru ekonomiky a manazmentu podniku, ako aj pribuznych
vednych odborov.
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