-----

-----

RUSKO, M. — BALOG, K. [Eds.] 2008:
Manazérstvo Zivotného prostredia 2008 V A Y Management of Environment “2008
Zbornik z VIII. konferencie so zahranicnou ucast’'ou konanej 5.-6.12. 2008 v Bojniciach
Proceedings of the International Conference, Bojnice, December 5 - 6, 2008.
Zilina: Strix et VeV. Prvé vydanie. ISBN 978-80-89281-34-3.

O ENVIRONMENTAL

20

MANAGEMENT O

SPOKOJNOST ZAKAZNIKA
IVAN SIMKO

CUSTOMER SATISFACTION

ABSTRAKT

KaZdy podnikatelsky subjekt potrebuje spokojnych a lojdlnych zdkaznikov. V roku 2008 sa vo
VSeobecnej tiverovej banke realizoval vyskum spokojnosti zdkaznikov. Vysledky casti vyskumu, ktoré
s prezentované v tomto prispevku ukazujui, v akom vzdjomnom vztahu si spokojnost a lojalita
zdkaznika.

KUlicové slovd: zdkaznik, spokojnost, lojalita

ABSTRACT

Every business enterprise needs satisfied and loyal customers. During 2008 a survey of customer
satisfaction has taken place in Vseobecnd Uverovd Banka . Results of part of this survey show the
relationship between the satisfaction and loyalty of the customer.

Klucové slovd: customer, satisfaction, loyalty

UVOD

Stcastou existencie a prezitia dneSnej neustidle sa meniacej doby vritane ekonomicke]
a hospodarskej krizy je poznanie svojho zdkaznika a jeho spokojnosti. Aby to podnikatel'ské subjekty
dokazali a boli uspesnejSie ako konkurencia, musia mat’ potrebny sibor informacii a tieto nasledne
vyuzivat’ pri strategickych rozhodnutiach.

Hoci sa dnes vela hovori o spokojnosti zdkaznika a jeho vyznam neustéle rastie, neexistuje
doteraz ziadna oficidlna dohoda ohl'adom jej definovania. Naopak, existuje velky pocet formulacii
andzorov na spokojnost’ zdkaznika a jej meranie. Ako priklad nam sliZi informicia, Ze v USA
v rokoch 1975 — 1994 vyslo viac ako 800 publikécii na tému: ,,Spokojnost’ zdkaznika.*

Napriek tomu, Casto sa meranie spokojnosti zdkaznika venuje opacnému pohladu — t;j.
meraniu nespokojnosti zdkaznika (rieSenie st'aznosti , ...). Pri rieSeni moje prace som sa sice venoval aj
tejto oblasti, no v tomto ¢lanku sa tejto podmnoZine nevenujem.

Zarukou uspechu a prezitia firmy st spokojni zdkaznici. Spokojnost’ zdkaznikov sa dosahuje
cez velmi silnd orientdciu na zdkaznikov - napr. individualny pristup k zdkaznikovi, ucenie sa zo
skdsenosti, predstihovanie ocakdvani zakaznikov.

Tak ako existuje niekolko teoretickych modelov, ktoré objasnuju spokojnost’ zdkaznika
(napr.: diferenény model, model moZnych reakcii, ¢i KANO model), existuje aj viacero spdsobov
merania spokojnosti zdkaznika:

e Osobné rozhovory
e Telefonické rozhovory
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e Dotazniky vypliiované priamo respondentom.

Vyskum

Vrdmci vyskumu som zvolil sp6sob merania spokojnosti zdkaznikov prostrednictvom
dotaznikov vyplitiovanych priamo respondentmi. Sticastou mnoziny respondentov — klientov banky je
aj 33% podmnoZina respondentov — klientov banky a zdrovei jej zamestnancov.

Vyskum bol zamerany na meranie spokojnosti zdkaznikov predovsetkym z pohladu
popredajnych ¢innosti a na to nadvizujuicej spokojnosti alebo nespokojnosti zdkaznika.

Dotaznik obsahoval 30 otdzok, z ktorych 3 boli zamerané na spokojnost’ a 3 na lojalitu. Na
vyjadrenie spokojnosti, resp. nespokojnosti zdkaznika som pouZil numericku hodnotiacu $kélu, ktora
pouziva 101 bodov (od 0 az do 100) na meranie ,,mikroposunov* zdkaznickej spokojnosti a lojality.
Na Skale, ktorti predstavovala os len s ozna¢enim 0%, 50% a 100% klient oznacil svoje hodnotenie,
pricom hodnoty v % mal aj verbalne vysvetlené (0% = nespokojny, 50% = nespokojny ani spokojny
a100% = max. spokojny). Takymto spdsobom bola zaruend maximdlna objektivita, nakolko
zdkaznik sa nemohol, drZat’ vopred presne stanovenych hodndt (0%, 10%, 20%, ... 90%, 100%).
Vyhodnocovanie prebiehalo na zdklade Specificky zostaveného meradla, ktoré umoZnovalo presne
odmerat’ ndzor zakaznika.

Otazky zamerané na spokojnost’ boli:
(a) Zhodnotte, prosim, Vasu celkovii spokojnost’ s VUB bankou. Na stupnici od 0 % (,,nie som
vobec spokojnd/y”) do 100 %, (,,som maximdlne spokojnd/y”’) mi, prosim, kriZikom vyznacte,

ako ste celkovo spokojny s VUB:

©
o frmmm 1
0 % 50 % 100 %
nespokojny nespokojny ani spokojny max. spokojny

.................................................................................................

(b) Do akej miery boli naplnené Vase ocakdvania
(c) Do akej miery md VUB blizko k VaSej predstavy idedlnej banky
Otazky zamerané na lojalitu:
(d) Ak si budete nabudiice zaobstardvat bankovy produkt, akd je pravdepodobnost Ze si ho
obstardte vo VUB? (Napr.: otvorenie uctu, poZiadanie o pdZicku, o hypotéku, investovanie

penazi, ...)

(e) Pri celkovom porovnani s ostatnymi bankami, ako vyhodny je vds vztah k banke? (Ak aj
nemdte priamu skiisenost' so sluZbami inych bdnk, prosim, pokiiste sa vyjadrit' Vas ndzor)

(f) Do akej miery by ste odporiicali VUB banku priatelovi, zndmemu, alebo kolegovi?
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Vysledky

Pre grafické vyjadrenie spokojnosti zdkaznika som odpovede na jednotlivé otdzky (a), (b) a (c)
zIucil a vypocital priemernd hodnotu u kaZzdého respondenta. Obdobne som postupoval pri vyjadreni
lojality zdkaznika, ked’ som otdzky (d), (e) a)f) zlicil a vypocital priemernd hodnotu u kazdého
respondenta.

Vzorka respondentov pokryvala celkové vekové rozloZenie zdkaznikov banky, t.j. od 15 rokov
aZz do veku nad 60 rokov a v percentudlnom vyjadreni bola nasledovna:

3% 2% O Menej ako 20 rokov
@ 20 - 30 rokov

@ 30 - 40 rokov

| 40 - 50 rokov

@ 50 - 60 rokov

m Viac ako 60 rokov

18%

29%

Obr. 1 Rozdelenie respondentov podla veku

RozloZenie respondentov podla ich zamestnania ukazuje obr. 2, zktorého je zrejmé, Ze
viacSina zdkaznikov banky patri do kategérie zamestnancov dusSevne pracujicich (skoro az 2/3
z celkového poctu respondentov). Druhi najvécsia skupinu (18%) tvoria podnikatelia.

o Student

@ Zamestnanec fyzicky
8% 292% 7% pracujuci
17% @ Zamestnanec dusevne
pracujuci
m Podnikatel, zivnostnik

64% m Déchodca

m Iné

Obr. 2 Rozdelenie respondentov podla pracovného zaradenia

Dal3ie vysledky vyskumu st prezentované v 2 rovinach:
® Spokojnost’ zdkaznika
e [ojalita zdkaznika

Celkovo su porovnavané skupiny:

Podl’a pohlavia

Podl'a vekového zloZenia

Podl’a tirovne dosiahnutého vzdelania
Podl’a pracovného zaradenia

Podl’a pracovnopravneho vzt'ahu k banke.
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Porovnévania a jednotlivé vysledky som zoradil do nasledovnych grafov.

82

31 B Spokojnost’

80

| Lojalita

78
76

74

72
70
68
66 -

Zeny

Obr. 3 Vnimanie spokojnosti  a lojality podla pohlavia

Z vysledkov vyskumu vyplyva, Ze muZi su viac kriticky ako Zeny, (v celkovom vyhodnoteni

je rozdiel 7 %). Lojalita uZien je eSte vyS$Sia, pretoZe rozdiel medzi muZmi aZenami je 8%.

V obidv

och pripadoch je vSak spokojnost’ mensia ako lojalita.

120

m Spokojnost

951 00 m Lojalita

100

80 ~

60

40 -

7980

do20 20-30 30-40 40-50 50-60 nad®6O
rokov rokov rokov rokov rokov rokov

Obr. 4 Vnimanie spokojnosti  a lojality podla veku

Vysledky vyskumu poukazuji na nasledovné skuto¢nosti:

NajvysSia miera spokojnosti je u zdkaznikov vo veku do 20 rokov (95%).

Zakaznici vo veku 20 — 30 rokov vykazuju vyrazne zniZend mieru spokojnosti (74%), ¢o
znamena prepad o -21%.

Spokojnost’ zdkaznikov ndsledne vzrastie (79% vo veku 30 — 40 rokov) a postupne klesa na
najnizsiu hranicu (67% u zdkaznikov vo veku 50 — 60 rokov).

V dbéchodkovom veku spokojnost’ opdt’ vzrastie na 79% u zédkaznikov nad 60 rokov veku.
Lojalita zdkaznikov pomerne podobne kopiruje spokojnost’ zdkaznikov, no dosahuje vyssie
hodnoty.

NajvysSiu hodnotu - 100% dosahuje u zdkaznikov v najmladsej vekovej kategdrii — do 20
rokov.

Vo vekovej kategérii 20 — 30 rokov nasledne klesne na svoju najniZSiu hodnotu — 71% - ¢o je
prepad o 29%!
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Nasledne pomerne vyrovnané hodnoty lojalita dosahuje aZ do konca celého sledovaného obdobia,
s vynimkou kritického obdobia zdkaznikov vo veku 50 — 60 rokov, kedy sa zniZi na 75% hranicu.

B Spokojnost

120

100

B Lojalita

z5

sS

VS

Obr. 5 Vnimanie spokojnosti

a lojality podla dosiahnutého vzdelania

Vysledky vyskumu v tomto pripade hovoria vel'mi jasnou recou — ¢im je vysSie dosiahnuté
vzdelanie, tym niz$ia je spokojnost’ i lojalita, priCom celkovo lojalita dosahuje vysSie hodnoty, ako
spokojnost’.

M Spokojnost’

120

100 +

80 +

60 4

40

20

Student

76 78

W Lojalita

100
95
i i

73
I ' | |
T I [

Zamest.
fyzicky
pracujuci

Zamest.
dusevne
pracujuci

Podnikatel, Déchodca Iné
Zivnostnik

Obr. 6 Vnimanie spokojnosti

a lojality podla pracovného zaradenia

Tieto vysledky vyjadruju poznanie, Ze vysSie hodnotenie ako je priemer banky, (ktory je pri
spokojnosti zdkaznika na urovni 75% a pri lojalite zdkaznika na hodnote 77%) maju Studenti a celkovo
zamestnanci, (bez ohl'adu na to, ¢i pracuju fyzicky alebo duSevne), na druhej strane niZ$ie hodnotenie
ako je priemer banky maji podnikatelia, Zivnostnici a déchodcovia spolu sinymi pracovnymi
zaradeniami.
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Obr. 7 Vnimanie spokojnosti a lojality podla pracovnoprdvneho vztahu k VUB

Zaverecné porovnanie vnimania spokojnosti a lojality zdkaznikov vo¢i banke dvoch skupin —
zamestnancov a nie zamestnancov banky dokazuje, Ze zamestnanci si na vlastného zamestnavatela
ndrocnejs$i a si pod hranicou priemeru v banke v obidvoch pripadoch. Pri spokojnosti si 1% pod
priemerom a pri lojalite 0 2% pod priemerom.

ZAVERY

.....

vsetkych porovndvanych ukazovatelov st hodnoty lojality vysSie ako hodnoty spokojnosti zdkaznika.
Inymi slovami, zdkaznik je vo vzt'ahu k banke skor konzervativny, teda aj ked’ nie je tiplne spokojny
s poskytovanymi sluzbami a produktmi banky, je napriek tomu verny a lojalny a len v malej miere
uvaZzuje o zmene financnej inStitdcie.
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