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Vybraný podnik 
• eBRÁNA, s.r.o. 

• Společnost zabývající se tvorbou a optimalizací webových projektů 

• Identifikační číslo: 25984764 

• Právní forma: Společnost s ručením omezeným 

• Předmět podnikání: 
• Specializovaný maloobchod 

• Poskytování software a poradenství v oblasti hardware a software 

• Zprostředkování služeb 

• Pořádání odborných kurzů, školení a jiných vzdělávacích akcí včetně lektorské činnosti 

• Reklamní činnost a marketing 

• Činnost podnikatelských, finančních a ekonomických poradců 



Řešený problém 

• Vybraný podnik v posledních letech prochází prosperujícím obdobím, daří se 
budovat si jméno v oblasti tvorby webových prezentací a generovat zisk.  

• Pro management je nyní důležité zjistit spokojenost svých zákazníků s 
poskytnutými službami neboť dosavadním ukazatelem je pouze míra ztráty 
zákazníků.  

• Díky poznatkům z výzkumu by se měla spokojenost zákazníků zvýšit, v případě 
odhalení bílého místa v nabídce povede tato skutečnost k zavedení nové služby. 



Cíl diplomové práce 

• Hlavní cíl: Provedení marketingového výzkumu spokojenosti zákazníků dané 
společnosti a následné shrnutí poznatků pro management s doporučením 
případných změn. 

 

• Dílčí cíle: 
• ověřit skutečnosti vyplývající z předchozího výzkumu (viz. H4), 

• definovat způsoby zvýšení spokojenosti zákazníků. 



Hypotézy a výzkumné otázky 

• H1: Více jak 90 % zákazníků společnosti eBrána je spokojeno s poskytnutou 
službou. 

 

• H2: Pro nejméně 35% dotázaných je webová prezentace plnohodnotným 
obchodním kanálem – skrze web přijímá rezervace a objednávky zboží. 

 

• H3: Cena dodaného webu není nejdůležitějším kritériem spokojenosti zákazníka. 

• VO1:  Lze definovat kritéria spokojenosti s následným určením váhy kritéria u 
zákazníků společnosti eBrána? 

 



Hypotézy a výzkumné otázky 

• H4: Podíl nových webových prezentací na trhu je nižší než uvádí výsledky 
předchozího výzkumu. (vyplynulo, že 70% firem má web mladší jak 6 měsíců) 

• VO2: Byl tento zavádějící výsledek způsoben nevhodnou formulací otázky či 
pořadím pokládaných otázek? 

 

• VO3: Existuje určitá služba či produkt, který by zákazníkům společnosti chyběl a 
jeho zavedení by mělo pro společnost eBrána finanční přínos? 



Metody ověření hypotéz a VO 
• Metody ověření H1: analýza interních dat společnosti (prodejů, zákazníků); dotazníkové 

šetření zákazníků firmy, metody statistické analýzy 

• H2: analýza zjištěných informací z dotazníkového šetření 

• H3: statistická analýza získaných dat 

• H4: komparativní analýza výsledků obou výzkumů  

 

• VO1: tvorba kategorií na základně literární rešerše, zjištění váhy jednotlivých kritérií 
výzkumem 

• VO2: porovnání geografických specifik u obou skupin respondentů, vzájemná komparace 
výsledků a interpretace 

• VO3: finanční analýza na zavedení služby/produktu, po jeho zavedení komparace s 
předchozím obdobím, změření vlivu na spokojenost zákazníků 
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