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KVALITA POSKYTOVANYCH SLUZIEB
TOMAS KORAUS

QUALITY OF PROVIDED SERVICES

ABSTRACT

In order to achieve the maximal customer satisfaction and loyalty it is mostly needed to analyze
customer requirements, their quick and effective satisfaction, the relation between the customer needs
and expectations and quality indicators, systematic evaluation of customer satisfaction and their
loyalty, development and management of customer relations and last but not least to monitor and
develop relation with other included business units or organizations.
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UvVOD

Sucasné dynamicky sa rozvijajice a rychlo sa meniace ekonomické prostredie stavia podniky
pred problém zabezpecenia dlhodobej konkurencieschopnosti. Na posilnenie pozicie vyuZiva podnik
viaceré inStiticie, pricom vyznamnu ulohu zohridva cerpanie eurofondov [13] a poskytovanie
Statnej pomoci [17].

Slovo kvalita sa pouZivalo uz i v staroveku, ¢o nepochybne stviselo s tym, Ze l'udia sa vzdy
zaujimali o to, ako im sluZia vyrobky, ktoré dostdvali na trhu. Kvalita preSla revoliciou, od oby¢ajnej
kontroly vyrobkov k sucasti stratégie podniku. Zvicsa sa déraz kladol na kontrolu vystupov, neskor sa
pozornost’ postupne presunula na proces a zabezpeCovanie kvality, manaZérstvo kvality, jeho
systémovy pristup a neustdle zlepSovanie.

V literatire sa moZeme stretnit’ s odlisSnymi definiciami kvality [15], [18]. Ro6zni l'udia ju
definujui roznymi sposobmi. Tazko je vymedzit’ pojem kvalita. Pre kazdého z nds to mdZe znamenat
uplne daco iné. Ak sa orientdcia na kvalitu ukaze byt dlhodobo strategicky doleZitou, potom sa vyndra
otazka, €o si vlastne treba predstavit’ pod pojmom kvalita. Kvalita je pre niekoho presnost’ vykonanej,
pre iného rychlost’ a pre iného to mdzZe byt bezporuchovost’, resp. minimalna poruchovost’ ¢i stabilita
poskytovanych sluzieb kdekol'vek.

Budicnost’ kaZdej organizicie je zavislda na chovani jednotlivych skupin zdkaznikov a
maximalizdcie miery spokojnosti a lojality zdkaznikov. Pojmom zdkaznik je oznacovany ktokol'vek,
komu odovzdiavame vysledky vlastnych aktivit. Kazdy znds md pri vykondvani akejkol'vek
zmysluplnej prace vela zdkaznikov /internych zdkaznikov, externych zdkaznikov a konecnych
uZivatel'ov/

Pre dosiahnutie maximdlnej spokojnosti a lojality zdkaznikov je potrebné systematické
preskimanie poziadaviek zakaznikov, ich rychle a efektivne uspokojovanie, previazanost’ cielov
kvality s potrebami a o¢akdvanim zdkaznikov, systematické meranie spokojnosti a lojality zakaznikov,
rozvoj a riadenie vztahov so zdkaznikmi, rozvoj vztahov i s d’al§imi zainteresovanymi stranami.
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Osobitost’ sluZieb

Sluzby mdzZeme charakterizovat’ vlastnostami ako su:

e nehmatatelnost’ - na rozdiel od fyzickych vyrobkov nemoZno sluzbu pred kipou prehliadnut
a poznat, aky bude vysledok. Aby bola zmiernend neurcitost’ sluzby v stvislosti s jej
nehmotnym charakterom, je potrebné podat zdkaznikovi uz vopred svedectvo o kvalite
poskytovanej sluzby. To je moZné zabezpeCit pomocou kvalifikovaného vystupovania
riadiaceho pracovnika, stanovenou cenou, interiérom a exteriérom miesta kde poskytujeme
sluzbu, pristupom a oble¢enim persondlu, vystiZnym propaga¢nym materidlom a pod.

e nedelitelnost’ - vyjadruje, Ze sluzba je vytvdrand a spotrebovavand sucasne, ¢o kladie opat
narok na kvalitu, ale predovSetkym na kvantitu poskytovatel’a vykonu.

e variabilita - je to vlastnost’ sluzby, vyjadrujica jej zavislost’ na osobe, ktord ju poskytuje,
moZnosti pruznej diferencidcie vykonu, teda o posidenie kvality poskytovatela sluzby.
Variabilitu sluzby mozZzno zvySovat vyberom a pripravou pracovnikov, marketingovym
prieskumom a sledovanim navrhov a staznosti zdkaznikov.

e neskladovatelnost’ - sluzby sa nedajui skladovat’. Tento jav vyplyva z rozdielneho dopytu a
ponuky v ¢asovom porovnani [3], [8 — 11].

Zakaznici pouZivaju pre posudenie kvality sluZieb rozhodujtce kritéria a to:
e pristupnost’ - sluzba je 'ahko dostupnd na vhodnom mieste, vo vhodnom ¢ase a s kratkou

dobou ¢akania, *

komunikécia - sluzba je definovana jasne a zrozumitel'ne, *

kompetencia - zamestnanci majui poZadované znalosti, schopnosti a zru¢nosti,

zdvorilost - zamestnanci su priatel’ski, dctivi a pozorni, *

déveryhodnost’ - zamestnanci organizacie su doveryhodni a majui zaujem vyhoviet

poZiadavkdm a prianiam zdkaznika, *

spolahlivost’ - sluzby sti vykondvané dosledne a presne,

e vnimavost’ - zamestnanci reagujui rychle a tvorivo na priania a problémy zakaznikov,
bezpecnost’ - sluzba nesmie byt’ spojend s nebezpecenstvom, rizikom alebo pochybnost’ami,

® redlnost - redlne vykonanie sluzby zodpoveda predpokladanej kvalite, porozumenie a znalost’
zdkaznika - zamestnanci sa snaZia poznat’ potreby zdkaznikov a venovat’ im individudlnu
pozornost’ [2], [4], [20].

Kvalita sluzby
Kvalita v sluzbich je definovand zdkaznikom. Kbvalita je pojem relativny, lebo je definovana
subjektivnym pohl'adom zakaznika [1].

Posudenie kvality sluzieb zdkaznikom sa musi zamerat’ na konkrétne, ale nepriame znakys, t.j.

® objektivne postupy - spocivaju v hodnoteni objektivnych indikdtorov trhu. Hodnotenia
takouto cestou prichddzaju prili§ neskoro na to, aby sa mohli robit’ ndpravné opatrenia [5].

o subjektivne postupy - su zaloZené na pochopeni individudlne odliSného chdpania vecného
obsahu problému a s tym spojenymi spdsobmi spravania.

o implicitné hodnotenie spokojnosti zdkaznika - ide o hodnotenie spokojnosti na zdklade
indikatorov, ktoré umoZiiuji viac alebo menej jednoznacny spdtny zdver na skutoCne
existujici rozsah skutocnosti (systematickd analyza st'aznosti, panely problémov, dopytovania
sa kontaktného persondlu).

o explicitné hodnotenie spokojnosti zdkaznika - explicitné postupy zistuju stupeil spokojnosti
priamo. Poziadavky na nasledujice marketingové opatrenia sa mézu odvodit priamo
z vysledkov zodpovedajicich skdmani. Zdkaznici berd jednotlivé ciastkové vykony
konzumovaného produktu diferencovane, a tak sd principidlne schopni pocitovat’ Ciastkové
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uspokojenie, ktoré si zdkaznikmi psychicky agregované do rozsiahlej celkovej spokojnosti
s konzumovanym vykonom [14].

Kedysi sa hovorilo, Ze marketing je orientovany na triky a blamovanie zakaznika, s cielom
uspokojit’ ho. Uspech marketingu zavisi od tsilia integrovat’ zakaznika do procesu uspokojovania jeho
potreby [7]. Dolezitym faktorom v tomto procese je prehlbovanie dovery medzi marketérom
a zdkaznikom [19]. Dnes$ny zdkaznik (osobitne na menej vyspelych trhoch) ma dojem, Ze firmdm ide
viac o ich zisk prostrednictvom vyuzivania zdkaznika, ako o uspokojenie zdkaznikovych potrieb a
Zelani.

Aby firma poznala zakaznikove predstavy o kvalite, musi vykondvat systematicky
monitoring zdkaznika a audit pristupu firmy ku kvalite z pohl'adu zdkaznikovych ocakdvani a
predstdv a z pohladu ponuky konkurencie. Len tak mo6Ze firma efektivne uspokojit’ zdkaznikove
potreby [16].

Z pohladu marketingu maji investicie do kvality velky vplyv na pozitivne zmeny vo
vyvoji trhového podielu a ziskovosti [6]. Vztahy medzi kvalitou a spravanim sa trhu boli skimané
uz mnohokrat. Existuju situdcie na trhu, kedy je koreldcia medzi kvalitou a trhovym podielom
alebo ziskovostou vel'mi nizka alebo nulova. Kvalita produktu ma priamy vplyv aj na jednotlivé
ndstroje marketingového mixu [12].

NajsilnejSia zbran v boji s konkurenciou je poskytovanie kvalitnych poradenskych sluzieb.
Prvoradé je naplianie a prekradovanie o¢akavani nasich zdkaznikov a komplexné rieSenie ich potrieb.
Svoju spokojnost’ nam zdkaznik prejavi pokracovanim v spolupréci a v tom, ako nds hodnoti pred
tret’ou stranou.

V dneSnej dobe st zdkaznici stdle ndro€nejsi, disponuju lepSimi informaciami a maji Coraz
vicSie oCakdvania. Pre kazdud firmu je zameranie sa na kvalitu jednym zo sposobov ako udrzat’ krok s
potrebami zdkaznikov. KaZzda organizicia bez ohl'adu na velkost’ alebo odvetvie si mdze zabezpecit
svoju buddcnost’ investiciou do zabezpeCenia takej kvality vyrobkov a sluZieb, akd oc€akavaju
zakaznici.

PretoZe iba plne spokojni zdkaznici sa mdzu stat’ lojdlnymi, ktori budd vyrobok alebo sluzbu
nakupovat’ opakovane a odporuicat’ ich ostatnym zdkaznikom, ktori dajd na odporucenia zndmych a
kipia tak vyrobok skor od nej nez od konkurencie. Podniky si uvedomili, Ze vel'mi spokojni zdkaznici
su zdrojom mnohych vyhod pre firmu. Su menej citlivi na cenu a stdvaju sa zdkaznikmi na dlhs{ ¢as.
Ked’ podnik zavadza budice zlepSenia alebo nové verzie vyrobku, stdli zdkaznici ich kupuji a zdroven
o novej ponuke informuju svojich zndmych. Dosiahnutie spokojnosti zdkaznika je zaCiatkom cesty k
vybudovaniu lojality zdkaznika. Spokojnost’ uspokojuje potreby, spolu s transakciou vznikd zavizok,
kedy firma jednd v zdujme zdkaznika a to vedie k personifikicii, kde sa z pohl'adu zdkaznika javi
firma tak, Ze mu rozumie a snazi sa vystihnuit’ jeho potreby.

ZAVER

V sucasnosti je to kvalita, ktord rozhoduje o dspeSnosti podnikania. Na jednej strane je kvalita
cielom, pretoZe na to, aby boli organizicie konkurencieschopné, musia reagovat’ presne na potreby a
ocakdvania zdkaznikov a spotrebitel'ov. Na strane druhej je kvalita metédou, ktord podporuje tcast,
pretoZe nie je mozné Ziadat’ plnd angaZovanost’ zamestnancov bez sti¢asného rozvoja zodpovedajicich
pracovnych podmienok. V modernych organiziacidich je kvalita neoddelitelna od spolocnej
zodpovednosti. Kvalita zahfnia vSetky ¢innosti a kaZdého jednotlivca v organizicii.
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