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ABSTRAKT  

 

Vhodné vyriešenie sťažností dokáže uspokojiť určitú časť tých, ktorí sú nespokojní, ale veľkú škodu môžu 

napáchať práve tí, ktorí sa sťažujú a nie sú spokojní a potom porozprávajú iným o svojej zlej skúsenosti. 

Verbálna publicita, či už kladná alebo záporná, je mocný nástroj 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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Úvod 
 
Nastavenie mechanizmu na monitorovanie spokojnosti klientov je veľmi významné z hľadiska udržania 
programu starostlivosti o klienta v praxi. Sem patrí sledovanie sťažností a uskutočňovanie pravidelných 
prieskumov medzi klientmi.

1
 Významnú úlohu vo vzťahu organizácia-klient zohráva reporting organizácií. [7] 

Minimalizácia škôd je v záujme každej organizácie poskytujúcej produkty. [6]  Prieskum mienky klientov zohráva 
dôležitú úlohu pri minimalizovaní škôd. Ak sa uskutočňuje pravidelne, pomáha zistiť, s čím sú klienti spokojní, 
pokrývajúc širokú škálu klientov vrátane tých, ktorí sa nesťažujú alebo sa ani neobrátia na spoločnosť v prípade 
problémov. Toto je však len začiatok. Citujme jedného významného amerického bankára: „Uspokojovanie 
klientov je pretek bez konca.“  
Spoločnosti, ktoré začali implementovať do praxe program starostlivosti o klienta s veľkou publicitou a potom 
nedokázali zabezpečiť, aby úroveň námahy a motivácie zostala dostatočne vysoká, často strácajú zo zreteľa 
svoje pôvodné ciele programu v dôsledku tlaku krátkodobých problémov a v konečnom dôsledku minutia 
veľkého množstva peňazí. A čo je ešte horšie, postupný úpadok programu máva za následok, že tak vedenie, 
ako aj pracovníci sa stávajú cynickejšími a rozčarovanými. [4] 
Preto je monitorovanie vývoja postoja klientov a zamestnancov také dôležité. 
 
 Zhromažďovanie sťažností 
 
Formuláre na zhromažďovanie sťažností sú dôležitým prostriedkom poskytujúcim nepretržitý zdroj informácií o 
spokojnosti klientov a hodnotení produktov. Tento tok informácií je životne dôležitý pri sledovaní potrieb a 
želaní klientov, a preto je dôležitý aj pri udržaní starostlivosti o klienta v praxi.  [5] 
Dôležité je, aby proces zhromažďovania sťažností bol systematický a analytický. Práve takýto systém na 
zhromažďovanie sťažností je potrebné kategorizovať podľa toho, kto ich v spoločnosti eviduje, zaraďuje do 

                                                           
1  Výskum ukázal, že v americkom finančnom sektore má takmer štvrtina klientov problémy, ale aspoň 40 % z nich neupozorní spoločnosť 

na tieto problémy. 
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kategórií a rieši. Takáto kategorizácia je mocný nástroj, ktorý pomáha zisťovať, čo klientov uspokojuje a 
spoločnosť ako taká by mala podporovať svojich klientov, aby naozaj prejavovali svoju nespokojnosť.  [3] 
Sťažnosti na spôsob obsluhy, samotné služby a produkty, alebo na osoby, ktoré služby poskytujú, sa môžu 
pozitívne využiť pri zvyšovaní kvality. Tak isto môžu sťažnosti pomôcť odhaliť slabé miesta v organizácii.  [1], [2] 
Napríklad analýza sťažností môže odhaliť, že významná menšina klientov je v určitej oblasti nespokojná so 
spôsobom riešenia ich problémov na lokálnej úrovni a cítia sa dostatočne znechutení na to, aby sa sťažovali na 
ústredí.  
 
Táto skutočnosť môže odhaliť nasledovné: 

• miestny personál potrebuje ďalšie zaškolenie v oblasti medziľudských vzťahov, 

• príslušný prvok starostlivosti o klienta, ktorý poskytuje pracovníkom väčší priestor na iniciatívu a vyššiu 
moc na riešenie problémov na lokálnej úrovni (t.j. splnomocnenie), nebol vysvetlený na dostatočnej 
úrovni alebo ho personál nepochopil, 

• miestne vedenie je strnulé a riadi sa starými spôsobmi vedenia, obáva sa delegovať príliš veľa moci 
svojim pracovníkom, 

• vrcholové vedenie vyslalo navzájom si odporujúce a komplikované správy o tom, čo sa očakáva na 
miestnej úrovni, 

• problém sa týka niečoho, čo môže byť všeobecného charakteru a pomerne komplikované, takže by sa 
mu mala venovať okamžitá pozornosť vedenia.  

 
Od začiatku programu starostlivosti o klienta je potrebné zhromažďovať sťažnosti, analyzovať ich a monitorovať 
ich počet ako dôležitý východiskový bod, ktorý možno použiť pri ďalšej kontrole vývoja a pokroku. Po čase 
inštitúcie zistia, či sa znížilo množstvo sťažností a či sa znížila ich závažnosť.  
Takýto postup však v sebe skrýva určitú pozornosť, pretože inštitúcia musí ľudí vychovať a podporovať, aby sa 
sťažovali, keď majú pocit, že sa im krivdí, a to tým, že im inštitúcia ukáže to, že ich naozaj vypočuje. Tak isto je 
dôležité čo najviac zjednodušiť spôsob ako registrovať sťažnosti buď priamo v mieste uskutočňovania 
transakcie, alebo v prípade významných klientov v oddelení sťažností.  
Klienti sa ako celok neradi sťažujú, čo je však úplne mimo ich moci, zo strachu pred odplatou alebo jednoducho 
z toho dôvodu, že by ich spoločnosti považovali za neslušných.  
 
Nasledovné faktory sú významné pre úspešné fungovanie systémov s bezplatnými telefónnymi číslami: 

• pracovníci musia byť veľmi dobre oboznámení a zaškolení, 

• systém odpovedí musí byť okamžitý a efektívny, 

• systém musí byť efektívny, aby dokázal sledovať sťažnosti v rámci celého systému a byť schopný 
v prípade potreby prenášať sťažnosti ďalej, 

• zhromaždené údaje z telefonických hovorov sa nesmú izolovať, ale použiť pri analýze (toto je samo 
osebe efektívny nástroj na hodnotenie efektívnosti zisku), 

• je potrebné investovať do pokrokovej technológie, 

• predmetná služba si vyžaduje pomerne veľkú publicitu. 
 
Moderným prostriedkom riešenia sťažností a pripomienok je využívanie bezplatných telefónnych hovorov.

2
  

 
 
Záver 
 
Vo vyššie uvedených súvislostiach je dôležité zdôrazniť, že príliš veľké očakávania bývajú nebezpečné. Napríklad 
inštitúcia propagujúca politiku starostlivosti o klienta podporujúcu klientov k sťažnostiam zlyhá v tom 
momente, keď sa vyskytnú problémy a inštitúcia zlyhá pri riešení týchto problémov a čoskoro sa ocitne 
v nepriaznivom postavení vzhľadom na vzťah inštitúcia – klient. 
 

                                                           
2  Tento prostriedok riešenia sťažností a pripomienok získava čoraz väčšiu obľubu v USA, kde prieskumy zistili, že v rokoch 1993 až 1998 

sa počet poskytovateľov finančných služieb, ktorí využívali bezplatné telefonické hovory, zvýšil zo 46% na 55%. Tak isto ukázali, že 
klienti viac prispievajú k zvyšovaniu kvality a služieb v tých spoločnostiach, ktoré využívajú bezplatné čísla. Niektoré spoločnosti prešli 
od využívania bezplatných telefónnych čísiel len na zhromažďovanie sťažností a začali ich využívať aj na sledovanie spokojnosti, krížový 
predaj ostatných produktov a poskytovanie všeobecných služieb.  
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