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PREVEROVANIE SPOKOJNOSTI KLIENTOV PROSTREDNICTVOM STAZNOSTI
MEASUREMENT OF CUSTOMER SATISFACTION BY SURVEYING THE COMPLAINTS
Anton KORAUS

ABSTRAKT

Vhodné vyriesenie staZnosti dokdze uspokojit urcitu Cast tych, ktori su nespokojni, ale velku skodu mdzu
napdchat prdve ti, ktori sa staZuju a nie su spokojni a potom porozprdvaju inym o svojej zlej skusenosti.
Verbdlna publicita, ¢i uZ kladnd alebo zdpornd, je mocny ndstroj reklamy.
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ABSTRACT

If monitoring of clients satisfaction is to be successful, the system has to contain a register of complaints and
adequate measurable units of clients’ satisfaction. The systemic methods of gathering and analysing
complaints are usually coordinated from the central department of other organisation parts for example
complaints on the first line of employees.
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Nastavenie mechanizmu na monitorovanie spokojnosti klientov je velmi vyznamné z hladiska udrzania
programu starostlivosti o klienta v praxi. Sem patri sledovanie staznosti a uskutocnovanie pravidelnych
prieskumov medzi klientmi." Vyznamnu Ulohu vo vztahu organizéacia-klient zohrava reporting organizacii. [7]
Minimalizacia $kod je v zaujme kazdej organizacie poskytujucej produkty. [6] Prieskum mienky klientov zohrava
dolezitd dlohu pri minimalizovani $kéd. Ak sa uskutocriuje pravidelne, pomaha zistit, s ¢im su klienti spokojni,
pokryvajuc Siroku Skalu klientov vratane tych, ktori sa nestazuju alebo sa ani neobratia na spolo¢nost v pripade
problémov. Toto je vSak len zadiatok. Citujme jedného vyznamného amerického bankara: , Uspokojovanie
klientov je pretek bez konca.”

Spolocnosti, ktoré zacdali implementovat do praxe program starostlivosti o klienta s velkou publicitou a potom
nedokazali zabezpecit, aby Groveri ndmahy a motivacie zostala dostatocne vysokda, €asto stracaju zo zretela
svoje p6vodné ciele programu v désledku tlaku kratkodobych problémov a v kone¢nom dosledku minutia
velkého mnoZstva penazi. A Co je eSte horSie, postupny Upadok programu mava za nasledok, Ze tak vedenie,
ako aj pracovnici sa stavaju cynickejSimi a rozéarovanymi. [4]

Preto je monitorovanie vyvoja postoja klientov a zamestnancov také dolezité.

Zhromazdovanie staznosti

Formulare na zhromaZdovanie staznosti su déleZitym prostriedkom poskytujucim nepretrzity zdroj informacii o
spokojnosti klientov a hodnoteni produktov. Tento tok informacii je Zivotne doélezity pri sledovani potrieb a
zelani klientov, a preto je délezity aj pri udrzani starostlivosti o klienta v praxi. [5]

Délezité je, aby proces zhromaZdovania staznosti bol systematicky a analyticky. Prave takyto systém na
zhromazdovanie staznosti je potrebné kategorizovat podla toho, kto ich v spolo¢nosti eviduje, zaraduje do

1 . . v . . v . v . . . v . . v .
Vyskum ukazal, Ze v americkom finanénom sektore ma takmer Stvrtina klientov problémy, ale aspori 40 % z nich neupozorni spolo¢nost

na tieto problémy.
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kategdrii a riesi. Takato kategorizacia je mocny nastroj, ktory pomaha zistovat, ¢o klientov uspokojuje a
spoloénost ako taka by mala podporovat svojich klientov, aby naozaj prejavovali svoju nespokojnost. [3]
Staznosti na sp6sob obsluhy, samotné sluzby a produkty, alebo na osoby, ktoré sluzby poskytuji, sa mozu
pozitivne vyuZit pri zvySovani kvality. Tak isto moZu staznosti pomdct odhalit slabé miesta v organizacii. [1], [2]
Napriklad analyza staznosti mozZe odhalit, Ze vyznamnd mensina klientov je v urcitej oblasti nespokojna so
spbsobom riesenia ich problémov na lokalnej Grovni a citia sa dostatoéne znechuteni na to, aby sa staZovali na
Ustredi.

Tato skuto¢nost moze odhalit nasledovné:

*  miestny personal potrebuje dalsie zaskolenie v oblasti medziludskych vztahov,

e prislusny prvok starostlivosti o klienta, ktory poskytuje pracovnikom vacsi priestor na iniciativu a vyssiu
moc na rieSenie problémov na lokdlnej drovni (t.j. splnomocnenie), nebol vysvetleny na dostatoéne;j
urovni alebo ho personal nepochopil,

* miestne vedenie je strnulé a riadi sa starymi spésobmi vedenia, obava sa delegovat prilis vela moci
svojim pracovnikom,

e vrcholové vedenie vyslalo navzdjom si odporujuce a komplikované spravy o tom, ¢o sa ofakdva na
miestnej Urovni,

*  problém sa tyka nie¢oho, o méze byt vSeobecného charakteru a pomerne komplikované, takze by sa
mu mala venovat okamzitd pozornost vedenia.

0Od zadiatku programu starostlivosti o klienta je potrebné zhromaZdovat staznosti, analyzovat ich a monitorovat
ich polet ako déleZity vychodiskovy bod, ktory mozno poufzit pri dalsej kontrole vyvoja a pokroku. Po ¢ase
institucie zistia, ¢i sa zniZilo mnoZstvo staznosti a ¢i sa zniZila ich zdvaZznost.

Takyto postup vsak v sebe skryva uriti pozornost, pretoze institicia musi ludi vychovat a podporovat, aby sa
stazovali, ked maju pocit, Ze sa im krivdi, a to tym, Ze im institlcia ukaZe to, Ze ich naozaj vypocuje. Tak isto je
dolezité Co najviac zjednodusit spbsob ako registrovat staznosti bud priamo v mieste uskutolrovania
transakcie, alebo v pripade vyznamnych klientov v oddeleni staznosti.

Klienti sa ako celok neradi staZuju, ¢o je vsak uplne mimo ich moci, zo strachu pred odplatou alebo jednoducho
z toho dbévodu, Ze by ich spolo¢nosti povazovali za neslusnych.

Nasledovné faktory su vyznamné pre Uspesné fungovanie systémov s bezplatnymi telefénnymi Cislami:

*  pracovnici musia byt velmi dobre obozndmeni a zaskoleni,

e systém odpovedi musi byt okamzity a efektivny,

e systém musi byt efektivny, aby dokazal sledovat staznosti v ramci celého systému a byt schopny
v pripade potreby prenasat staznosti dalej,

e zhromaidené Udaje z telefonickych hovorov sa nesmu izolovat, ale pouZit pri analyze (toto je samo
osebe efektivny nastroj na hodnotenie efektivnosti zisku),

e je potrebné investovat do pokrokovej technoldgie,

e predmetna sluzba si vyZzaduje pomerne velku publicitu.

Modernym prostriedkom rieSenia staznosti a pripomienok je vyuzivanie bezplatnych telefénnych hovorov.”

Zaver

Vo vys$sie uvedenych suvislostiach je délezZité zd6raznit, Ze prilis velké oakavania byvaju nebezpecéné. Napriklad
institlcia propagujuca politiku starostlivosti o klienta podporujicu klientov k staznostiam zlyhd vtom
momente, ked sa vyskytna problémy a institicia zlyhd pri rieSeni tychto problémov a coskoro sa ocitne
v nepriaznivom postaveni vzhladom na vztah instittcia — klient.

Tento prostriedok rieSenia staznosti a pripomienok ziskava ¢oraz vacsiu oblubu v USA, kde prieskumy zistili, Ze v rokoch 1993 aZz 1998
sa pocet poskytovatelov finanénych sluZieb, ktori vyuZivali bezplatné telefonické hovory, zvysil zo 46% na 55%. Tak isto ukdzali, Ze
klienti viac prispievaju k zvySovaniu kvality a sluZieb v tych spolo¢nostiach, ktoré vyuZivaju bezplatné cisla. Niektoré spolo¢nosti presli
od vyuZivania bezplatnych telefénnych &isiel len na zhromazdovanie staznosti a zacali ich vyuZivat aj na sledovanie spokojnosti, krizovy
predaj ostatnych produktov a poskytovanie vSeobecnych sluZieb.
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