Abstrakt:

Predmétem této diplomové prace je téma zakaznické spokojenosti, a to zejména POpIS a
zjisténi téch atribut, které ji podstatné ovhiviyji. V empirické casti je vyzkum orientovan
v kontextu spokojenosti zakaznikd se sluzbami mobilnich operatort.

Teoretickd c¢ast obsahuje popis skuteCnosti, Vjakém kontextu se psychologie zabyva
jevem spokojenosti. Spokojenost je popsana vkontextu Zivotni spokojenosti, pracovni
spokojenosti a poté je nejvetsi ¢ast ve€novana spokojenosti orientované na spotiebitele a
zadkazniky. Teoretickd Cast si v§Sim4d nejednotnosti definic mez jednotlivymi autory a dale se
zaméfuje na teorie zabyvajici se vnimanim kvality sluzeb, viivem ocekavani a daKich aspekti
zakaznické spokojenosti. V zavéru teoretické cCasti je pozornost veénovana zjist'ovani
dalezitosti jejich jednotlivych aspektli, a to z dvojtho pohledu: zdopadu jednotlivych atributii

na celkovou spokojenost a z vnimani ddlezitosti jednotlivych atributli na individualni Grovni.

V praktické cCasti se prace zaméifuje na zjisténi dopadi jednotlivych atributi na celkovou
spokojenost  zdkaznikli se sluzbami operatori telekomunikacnich shlizeb. Ke ziSténi

dulezitosti jednotlivych atributid je vyuzito mnohonasobné linearni regrese.



