Meranie spokojnosti zakaznikov, lojalita (vernost zakaznika) :)

Spokojnost zakaznika moZno chapat ako vysledok komplexného psychického
porovnavacieho procesu, v priebehu ktorého zakaznik porovnava viastné skusenosti po
poskytnuti sluzby, resp. pouZiti vyrobku. Spokojny zakaznik nakupuje znovu a je
zakladom dlhodobych obchodnych tspechov. Zakaznik je spokojny vtedy, ak su potreby
a ocakavania uspokojované neustale, tzn. pocas celej doby Zivotnosti sluzby alebo
vyrobku. Jeho spokojnost zavisi od osobnych pocitov (poteSenia alebo sklamania), ktoré
vyplyvaja z jeho osobného porovnania skuto€nej vykonnosti s ocakavanou. V pripade
nespokojnosti a nenaplnenia o€akavani, Sancu dostavaju konkurenti[1].

Zameranie pozornosti na spokojnost zakaznika predstavuje stratégiu organizacie v dlhodobejSom horizonte.
Budovanie dlhodobej zakaznickej spokojnosti vyzaduje, aby organizacia znacne investovala do Sirokej Skaly
aktivit orientovanych na sucasnych i buducich zakaznikov. Najma organizacie poskytujuce sluzby by si mali
uvedomit vyznam zdkaznika a hladat moZnosti zvySenia jeho spokojnosti, ktorymi mézu byt[2]:

- budovanie vztahov so zakaznikmi,
- lepSi zakaznicky servis a sluzby,
- efektivne vybavovanie reklamacii.

Lojalita Casto oznaCovana ako vernost zakaznika je vysledkom jeho spokojnosti. Aby bol zakaznik lojalny, musi
byt najskér s produktom[3] spokojny. Na zaklade tejto spokojnosti sa moze stat lojalnym, pricom to mdze byt
lojalita k znacke, k produktom, ku firme a pod... Medzi hlavné faktory lojality zdkaznikov v konkuren¢nom
prostredi patri[4]:

- potesSenie (tzn. viac ako spokojnost) zakaznika,

- spokojnost zakaznika,

- pozicia dodavatela na trhu,

- miera vzajomnej zavislosti dodavatela a zakaznika,
- zotrvacnost a pohodInost zakaznika.

Lojalni zadkaznici sU pre organizaciu velmi zaujimavi, pretoZe prave oni rozsiria informacie o kvalitne poskytnute;
sluzbe dalej, a tym organizacia mdze ziskat dalSich zakaznikov a dobru povest.

V organizacii nestaci len chapat vyznam spokojnosti zakaznikov, resp. désledky ich nespokojnosti, ale treba
realizovat aj nalezité opatrenia. Tym myslime najma kvantitativne zistovanie a meranie zakaznickej spokojnosti
s cielom disponovat adekvatnymi Gdajmi a informaciami. Bez efektivneho hodnotenia spokojnosti zakaznika je
malo pravdepodobné, Ze manazment organizacie uskutocni a zrealizuje rozhodnutia, prostrednictvom ktorych
by bolo mozné udrzat si zakaznika efektivnejSie.

Meranie spokojnosti zakaznikov sa mdZze realizovat dvomi r6znymi spdsobmi (kvalitativnym alebo
kvantitativnym), pri ktorych sa vyuZzivaju rézne metddy kontaktu so zakaznikom. Zber Udajov sa uskutocnuje
prostrednictvom prieskumov spokojnosti zakaznikov, oCakavani zakaznikov a ich vnimania dodanych vyrobkov
alebo sluzieb, mystery shoppingu, metddy kritickej udalosti, analyzy staznosti a pochval zakaznika, analyzy
straty zakaznika a pod.[5]. Samostatnu skupinu sp6sobov merania spokojnosti zakaznikov predstavuju modely,
ktorych Ulohou je overit a skontrolovat vnimanie kvality produktu[6] u zakaznika a urcit priciny nepriaznivych
vysledkov. Na zaklade zisteni sa nasledne prijimaju opatrenia na zlepSenie vnimanej kvality, ktoré mozno
povazovat za aktivity neustaleho zlepSovania. Tedria pozna niekolko modelov merania spokojnosti zakaznikov
(napr. diferencny model, model SERVQUAL, GAP model, Kanov model).
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