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PREVEROVANIE SPOKOJNOSTI KLIENTOV — PRIESKUM MIENKY KLIENTOV
MEASUREMENT OF CUSTOMERS SATISFACTION BY MEANS OF OPINION POLLS

Anton KORAUS

Abstrakt

Analyza staZnosti, aj ked' je déleZitd, je vlastne reaktivna cCinnost. Cielom starostlivosti o klienta je vystupovat
proaktivne a predpokladat, ¢o klient potrebuje a ¢o olakdva. Takyto postup zdroven vedie k posilneniu
konkurencnej vyhody. Institucie v sucasnosti urcuju index spokojnosti klientov na zdklade pravidelnych
prieskumov medzi klientmi, ktorych cielom je monitorovat tak troveri spokojnosti, ako aj zmeny v potrebdch a
Zelaniach klientov

e
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Abstract

There is a wide range of methods of measuring the quality of services focused on the side of demand. These
methods can be used independently or to combine them in dependence on factors like costs, goal, clients” base
size, frequency and a goal of the research.
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Uvod

Existuje Siroka skala dostupnych technik prieskumu. Tieto postupy moZno pouzit samostatne alebo ich
skombinovat v zavislosti od faktorov, ako su naklady, Gcel, velkost zdkladne klientov, frekvencia a ciel
prieskumu. [9, 11]

poradia, aké rieSenie je najvhodnejsSie z hladiska ich potrieb. KedZe marketingové oddelenia pravidelne
uskutoénuju prieskum trhu tykajuci sa produktov a sluZzieb, mozno vSetky prieskumy integrovat do tohto
oddelenia za Ucelom efektivneho vynakladania nakladov. [10]

Pre lepsie pochopenie danej problematiky uvediem, podrobnejsi popis niektorych metdd prieskumu a ich
vyhod.

Dotaznik vypliovany respondentom

Samotny formuldr by mal kombinovat prvky tak jednoduchého dotaznika (odpovede typu ano/nie), ktory
mozno jednoducho analyzovat pomocou pocitaca, ako aj otvorenych otazok, ktoré pomdzu hlbsie pochopit
potreby a pocity jednotlivych klientov. Takyto druh dotaznika vyplneného samotnym klientom nielenze odraza
pocity klientov, ale aj naznacuje, ako sa oCakavania klientov casom menia.

Je potrebné zdéraznit, Ze ak sa niekto skuto¢ne bude stazovat na tento formular, je potrebné takejto staznosti
venovat okamZite pozornost, overit ju, zaznamenat aj v databaze staznosti a okamZite na riu reagovat.

Telefonicky/osobny prieskum

Neocenitelnym zdrojom informdcii o skuto¢nych pocitoch klientov je priamy rozhovor s klientom. Preto je
dolezité, aby vybrand skupina obsahovala zastupcov roznych skupin klientov, aby vyhovovala potrebam
organizacie prislusného sektora vyprofilovat svojich klientov do mensich, ale vystiznejSich segmentov v snahe
prisposobit produkty a sluzby ich potrebdm. Prieskum ich mienky o sluzbach, ktoré vyuziva kazda z tychto
skupin, je neoddelitelne spaty s moznostou vyprofilovat a zamerat sa na klientov.

Tento typ prieskumu musia zabezpecit Specidlne zaSkoleni pracovnici. Priamy rozhovor s klientmi je dost
delikatnou zaleZitostou na to, aby ich pocity skimal niekto, kto nemda zaujem a je lahostajny k problémom
klientov.
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Rozhovory musia byt Struktirované, ale aj otvorené, aby ten, kto vedie rozhovor mohol reagovat na to, o
klient naozaj hovori. Pohovory, ktoré st zviadésa typu ano/nie mozno totiz zabezpecit postou a boli by ovela
lacnejsie.

Takisto treba zvazit psychologicky aspekt. Eurdpania na rozdiel od Ameri¢anov nie su tak vyrazne orientovani
na telefén a nie st ochotni rozpravat s cudzim ¢lovekom o svojich nazoroch a pocitoch. Toto stazuje spdsob ako
ziskat skutocny nazor ¢i uz telefonicky, alebo osobne.

Respondent by sa mal vidy citit uvolnene tak, aby dokazal popisat svoje pocity a ndzory na poskytované sluzby
bez akéhokolvek natlaku zo strany pracovnika institucie.

Zéaklad, ktory by sa mal pokryt v ramci telefonického alebo osobného rozhovoru, by mal obsahovat nasledovné
zistenia:

e (iexistoval niekedy dévod na staznost na produkt alebo sluzbu v poslednom obdobi,

e podrobnosti o tom, kde sa transakcia uskutocnila a ¢o sa stalo,

e aky bol problém,

e stazoval sa klient? Ak ano, komu,

e ak sa klient nestaZzoval, preco (bolo by vhodné zistit, ¢i sa klient citi zastrasovany, alebo ¢i tam bol

nejaky iny dévod),

e aka bola reakcia na staznost,

¢ kolkym ludom povedal o svojom probléme,

e aky to bude mat vplyv na jeho dalsi kontakt s instituciou,

e aky je jeho nazor na instituciu. [3, 4]

Vytvaranie skupin klientov, resp. ich formalnych zoskupeni (vyborov)

Niektoré institicie sa zacdinaju vyrovnavat spoloé¢nostiam ponukajicim spotrebny tovar vtom, Ze organizujd
neformalne stretnutia, na ktorych si vypocuju, ¢o chcu klienti povedat o ich produktoch a sluzbach. Iné
spolo¢nosti sa rozhodli vytvorit formalnejSie vybory spotrebitelov, ktoré sa schadzaju pravidelne. [8]

Jednou z velkych vyhod tychto formalnych skupin je, Ze uskutocriovanie stretnuti moZze pomoct vedeniu a
pracovnikom stretnut sa s klientmi a vypocut si ich nazory, predovietkym z hladiska manazérov a pracovnikov,
ktori nie su v priamom kontakte s klientmi. [6]

Schémy navrhov

Tento spOsob byva ¢asto nedoceneny v pripade externych klientov. KedZe je otvoreny, dokaze ziskat pravdivé
vyjadrenia staZujucich sa klientov a takisto méze byt zdrojom informacii na podporu pre potrebné zlepsenia.
Problém spociva vtom, Ze schémy mozu byt velmi pracne a ¢asovo narocné, hlavne z hladiska preskiumania
vsetkych odpovedi. [7]

ZAVER

Kvalita rozhoduje o UspeSnosti podnikania. Kvalita je cielom, pretoze na to, aby boli organizicie
konkurencieschopné, musia reagovat presne na potreby a o¢akavania zakaznikov a spotrebitelov. Ale sii¢asne
je kvalita metddou, ktord podporuje Ucast, pretoZe nie je mozné Ziadat plnl angaZovanost zamestnancov bez
sucasného rozvoja zodpovedajucich pracovnych podmienok. Kvalita zahffa vsetky cinnosti a kazdého
jednotlivca v organizacii.
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