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NAVRHY A STAZNOSTI KLIENTOV
SUGGESTIONS AND COMPLAINTS OF CUSTOMERS

Anton KORAUS

Abstrakt

V prostredi ostrej konkurencie, v ktorom instittcie vykondvaju svoju cCinnost, kaZdy klient predstavuje velmi
hodnotné, sucasné alebo perspektivne aktivum. Klient je dévodom existencie institucie a je to on, kto si ju
vyberie, aby mu splinila jeho poZiadavky. Je omnoho taZsie a ndkladnejsie ziskat nového klienta, ako si udrZat
existujuceho, preto by mala institucia zamerat svoje usilie predovsetkym na uspokojovanie, a tym aj udrZanie
svojich sucasnych klientov. Ak si institucia vybuduje vztah dbvery so svojimi klientmi, budu pristupnejsi k ndkupu
dalsich produktov a sluZieb, budu menej citlivi na cenu a prejavia vécsiu lojalitu k tejto institucii.

Klucové slova: staZnosti klientov, klient, spokojnost klienta, vztah dévery so svojimi klientmi, uloha staZnosti

Abstract

Everybody has to be prepared for complaints and at the same time have to realise that the role of a complaint is
to solve problems not to point at mistakes. This can be a difficult psychological pressure and it has to be
integrated in to a scheme of the top quality management. The methods of research of clients and other forms of
market research create another important element in monitoring satisfaction of clients.

Key words: monitoring of clients satisfaction, register of complaints, analysing complaints, role of a complaint
Uvod

Mnohokrat je moZné sledovat velké reklamné kampane institlcii na ziskanie novych klientov, so zameranim
zvadsit svoj podiel na trhu, pricom takmer Uplne zabudaju na svojich sticasnych klientov. Vybudovanie zdravého
vztahu s klientom si vyZaduje urdity stuperi dokonalosti v kvalite sluzieb. UZ minimalne negativum v kvalite
sluzieb vyvola u klienta nespokojnost, aviak na vyvolanie jeho spokojnosti treba vyvinut daleko vacsie Usilie.

Postoj klienta k nedostatocnej kvalite

Dnesni klienti nebudud tolerovat zIG kvalitu. A pretoZe si Coraz menej ochotni zmierit sa s neprijemnostami
spbsobenymi zlou kvalitou, su pripraveni vykonat jeden z nasledujdcich krokov:
. staZovat sa a vymenit instituciu,

. nestazovat sa a vymenit institdciu.

Tento typ spravania sa klienta je pre instituciu katastrofalny, pretoze:

. strati klienta, ktorého len tazko ziska spat,
. strati obchodn prileZitost (sucasnu i buddcu),
J ziska si ,nepriatela”, ktory nebude vahat hovorit o svojej zlej skisenosti dalej.

Klient mdze urobit este jeden Ustretovy krok: staZzovat sa a poskytnut institlcii eSte jednu prileZitost.
Na rozdiel od ostatnych takéto spravanie ma pre instituciu velkd hodnotu, pretoze:

J klient poskytuje institlcii Sancu zasiahnut a napravit svoju chybu alebo chybu odstranit,

. vyskumy ukazali, Ze klienti, ktorych staZznosti sa vybavili k ich spokojnosti, su lojalnejsi neZ ostatni,

. ich ndvrhy mozu byt cenné. Podnety spotrebitelov si jednym z hlavnych zdrojov ndpadov, ktoré vedu
k uspechu v podnikani. V tomto pripade je klient délezitym nosi¢om informacii,

. podnety a staZznosti umoZiuju spoznat klienta a jeho naro¢nost,

J staznosti umoZniuju institucii diagnostikovat konfliktné situacie a urcit tie spravne napravné a

preventivne opatrenia.
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V marketingovo riadenej institlcii sa vytvara zmena postoja k staznostiam klientov — od ovzdusia, v ktorom su
klienti odradzovani od staznosti, k ich aktivnemu vyhladavaniu. Spésob, akym sa zaobchdadza s reklamaciami
klientov, hovori o skutoénej kulture instittcie a rozhoduje aj o dalSich obchodnych vztahoch. Institdcie by mali
pravidelne robit prieskumy spokojnosti klientov.

. ulahdovat a podporovat vzajomny dialdg,

. zjednodusit a spristupnit prostriedky a kandly komunikacie,

. podakovat klientovi za $ancu vyjasnit problém a napravit situaciu,
J reagovat rychlo a velkoryso.

Hoci do posudzovania kvality vstupuje subjektivny prvok, klienti pouzivaju zhruba rovnaké zakladné kritéria.

Vyznam staZnosti

Pri staznostiach je potrebné sa zaoberat jednym délezitym aspektom: preco sa fudia stazuju? Samozrejme,
rovnako déleZitd je aj druha strana mince: preéo sa ludia nestazuju? Velmi Casto sa stretdvame so
skuto¢nostou, Ze ludia sa nestazuju na sluzby, hoci maju na to plné pravo. Vo vSeobecnosti ludia neradi robia
rozruch. MoZno by bolo dobré zamysliet sa, kedy sa kazdy z nas naposledy stazoval na poskytnuté sluzby. Len
niektori zdkaznici sa naozaj radi stazujd, pretoZe ti na druhej strane, predovsetkym ak to nie je ich osobnd
chyba a nedokdzu problém vyriesit, neradi poduvaju staznosti. V takomto pripade personal vnima staZznosti
klienta ako vrtoch, a preto sa k nemu prilis ¢asto stavia indiferentne.

V poslednom obdobi sa postavenie klienta posilnilo, tiez v désledku ndrastu vyznamu ich vnimania prislusnou
organizaciou. Klienti zacinaju pozadovat viac a ocakavaju dobré sluzby od institlicie, ktorej zverili svoje
prostriedky. Tento pristup sa prejavuje najma v pripade firemnych klientov, ktori operuji na medzindrodnej
Urovni a su zvyknuti na vysoky Standard sluzieb.

ESte stale je vela spolo¢nosti, ktoré sice prijimaju staznosti, ale nemaji dostato¢ny systém na ich evidovanie,
nieto eSte analyzu. Nastavenie vhodného efektivneho systému na sledovanie staznosti je mimoriadne délezité
pre kazdu institlciu. Presetrenie staznosti je dalsi spdsob ako nacuvat, a teda skimat svojich klientov. Problém
s rieSenim staznosti z hladiska spoloénosti spoliva vtom, Ze ludia, ktori sa staZzuju, su stale v mensine
v porovnani stymi, ktori sa vskuto€nosti stretavaju s problémami. Spolocnost si, prirodzene, chce udriat
svojich klientov, av3ak lojalita je vystavovand neuveritelnej zatazkdvacej skuske, ak sa problémy a staZnosti
nerieia na vyhovujlcej Urovni, alebo, ¢o je eSte horsie, ak si klient mysli, Ze nema vyznam staZovat sa.
StaZovanie je pozitivny ¢in a ludia by mali mat pocit, Ze tento krok bude oceneny a bude mat urcity V\'/sledok.1

Nespokojni klienti, ¢i uZ sa stazovali a neboli uspokojeni, alebo sa ani neobtaZovali stazovat, sa uz
pravdepodobne nevratia spat do spoloénosti. Tak isto mézu o svojej nepriaznivej situdcii informovat mnozstvo
dalsich ludi. Prenos informacii o osobnych skisenostiach ustnym podanim je velmi efektivny bud' pri vytvarani
alebo podkopavani dobrého mena spoloc¢nosti.

Hlavna snaha spolo¢nosti by sa mala zamerat, samozrejme, na napravu problému hned od zaciatku. Toto je
tedria, z ktorej vychadza manaZment najvyssej kvality. V skutoCnosti sa vsak vzidy vyskytuju prekazky a
nedostatky. Preto je potrebné zaviest proceduru tykajicu sa staznosti, ktora bude ludi nabadat k tomu, aby
zverejnili svoje problémy. Nemalo by sa jednat len o akési imitovanie alebo cviéenie, ale naozaj by malo odrazat
snahu dosahovat kvalitu hladanim spdsobu, ako zo staznosti vytaZit a spravit z nich prilezitosti prostrednictvom
efektivneho a tvorivého Setrenia. Procedura Setrenia staZnosti by sa taktiez mala vyuZit ako prileZitost ziskat

Americka konzultaénd spolotnost TARP zacala svoj prieskum uz pred viac ako dvadsiatimi rokmi analyzou 3etrenia staznosti pre
americku vladnu organizaciu. Od toho ¢asu zhromazdila obrovské mnoZstvo informacii tykajlcich sa nespokojnosti klientov. Zistila, ze
v priemere sa v priemyselnej oblasti nestazuje 50% ludi, ktori Celia problémom — tak individudlni klienti, ako aj firemni klienti. Bud’
nevedia, kde sa maju staZovat, alebo ako evidovat svoju staznost, alebo st nazoru, Ze stazovat sa nema vyznam. A ¢o je najzradnejsie,
klienti si dokonca myslia, Ze mézu byt prenasledovani, ked' sa budu stazovat a mézu im byt poskytované este horsie sluzby, ¢i dokonca,
Ze by museli elit nepriatelskému postoju v budicnosti.
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dalsie informacie o klientoch, aby sa mohli sluzby neustale zlepsovat. Oddelenie Setrenia staznosti musi mat
urcité postavenie a musi byt uznavané ako zdroj zisku, o ktory by spoloc¢nost inak prisla.

Zaver
Systém, ktory zavedie do praxe toto oddelenie, musi byt dostatoc¢ne flexibilny, aby zohladroval rézne dévody,

preco sa fudia staZuju. Je potrebné identifikovat urdité zdroje nespokojnosti klientov a ich vplyv. Nespokojnost
mbéze mat rozne priciny:

J produkty, resp. sluzby nefunguju tak, ako si ludia predstavuju a o¢akavaju od nich,
. imidz spoloc¢nosti je v rozpore s realitou, s ktorou sa klient stretol,

J pocitacové chyby,

J nedostatok koordinacie medzi jednotlivymi ¢astami spolo¢nosti,

. pracovnici nerozumeju pontukanym produktom a sluzbam,

J klienti nerozumeju ponukanym produktom a sluzbam.
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