1 Teoretické vychodiska pre hodnotenie kvality

poskytovanych sluzieb

1.1 Vymedzenie zakladnych pojmov

Nasledujuce terminy a definicie suney¢ zo Slovnika manazérstva kvality pad
normy STN EN ISO 8402.

Sluzba
vysledok vytvoreny na rozhrani dodavaea zakaznika a internymiinnog’ami
dodavatéa s ci®om spini’ potreby zakaznika

Poskytovanie sluzby
¢innosti dodavati@ nevyhnutné na vykonanie sluzby

Organizéacia
spolanog’, zdruzenie, firma, podnik, mst@é@fa alebo i¢hg’, registrovana alebo
neregistrovand, verejné alebo sukromn4, Jétofa astrvll funkciu a spravu

N
~

‘\\

2

Organizaéna Struktura -
zodpovednosti, pravomoci a tahy usbonadané v schéme, padktorej organizacia

vykonava svoje funkcie Ne
ﬂ—§///
Zakaznik &

prijemca vyrobku dodaného dﬁ&é\lm

Kvalita
celkovy suhrn znakov oQ\k u ktorym| objekt nadddBchopnasuspokojové uréené
a predpokladané potreby.

Poziadavky na kvalitu
vyjadrenie potrieb alebo ich transformécii votatau k suboru kvantitativne alebo
kvalitativne vyjadrenych poziadaviek na znaky ohjeka ich realizaciu a skimanie

Zabezpdovanie kvality

v3etky planované a systematiakénosti vyuzivané v systéme kvality a ffadpotreby
preukazované s diem ziskad primeran( déveru, Zze objekt buddisg poZziadavky na
kvalitu

ZlepSovanie kvality

opatrenia vykonavané v celej organizacii $ame zlepsf efektivnog a Einnog’

5 N7

¢innosti a procesov, a tak zw3izitok pre organizaciu a jej zdkaznikov

1.2 Sluzby

Sluzby su odvodené od slova stidipredstavuja vyznam
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t%jedina‘,nosti — slda niekomu, nasledujucemu v rade, plnieho poZiadavky,
ocakavania,

& mnohorakosti — poskytovairoky sortiment duchovnych a materialnych hodnét.

Proces sluzieb #z#&a informaciami, nasleduje komunikacia a kore dohoda
spa:ivajuca vo vzajomnej dévere.
Od zmluvnych v#ahov, ktoré dodavalte podpori vierohodna®u zaloZzenou na
reprezentativnych znakoch sluzby az po vlastnéyposke sluzby, Zije prijemca sluzby
v ocakavani, aké znaky kvality mu budu poskytnuté. @ebces je zloZity a zavisly na
pocetnych faktoroch, ktoré znasobuje mnohorélsiazieb.
Je jednoduchSie prezentdvievalitny tovar v priliehavom obale a doloZzeny ndom v
procese dodavania materialnych sluzieb, ako posiytosobné, profesionalne sluzby,
ktoré su zaloZené na vlastnostiach a charaktezipiiskytovatéa. Délezité je uvies Ze
kvalita sluZieb je vecotudi a metéd. Vyplyva z toho, Ze vSade tam, kde lp@dadia,
existuju rovnako aj sluzby. Preto plati vyrok: ,Kiva sluzieb je otazkou spravania“.
V skasnosti sa vynara otazka, @oefirmy poskytujice sluZzby nejavia zaujem
o certifikaciu systémov kvality? Odpadieu mbéze by porovnanie so systémami, ktoré
reprezentuju materialnu vyrobu. Tvrda, vyrobkovalke je merattna a nie jefazke
preukazové zhodu s podnikovou, resp. @dbornou  normou. Méakkalita je
dokladovana znakmi a vlastwasni, ktoré determinuj&loveka v systéme. Tu Zma
problém s pozorovataog’ou, identifikéci@%ako aj s hodnotenim znakov Ky

&

N .
1.2.1  Znaky procesoxg@éskytovama sluzby

%)

PE

Doélezitymi atribatmi sluzieb su @ky procesov pgskania sluzby a to:

U priamy kontakt, >
¢o znamena, ze sluzb i“‘\&?/zniké a spotrebovava sa drrje mieste a danom
¢asovom momente, kd} usithyritomny subjekt, ktory sluzbu poskytuje a tak ist
aj objekt, ktory sluib{ig trebovava

<

& prepojenie vyrobnych faktorov na uzemia,
¢o je charakterizované jediereog’ou ukitého prvku Uzemia a Veni casto je
faktorom generujucim vznik dopytu a ponuky po skt a méze determinava

charakter trhu danej sluzby

&, potreba kooperacie sluzbovych potencialov,
¢0 znamena, Ze UspesShigsoskytovania sluzby jéasto podmienena komplexnou
ponukou

& moznog modifikacie sluzby v procese,
kedy producent musi ku kazdému spotrdowe pristupovd individualne
a reagové na jeho poZziadavky, zmeny vonkajSich podmienokogeskonkrétne
moznosti pripadnymi Upravami

L REGULY, A.: Kvalita sluzieb, EPP , 1998,8-9, s.205.
2REGULY, A.: Kvalita sluzieb, EPP , 1998,8-9, s.205.
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U pritomnos inych spotrebitéov pri hromadnom poskytovani sluzieb,
ked spotreba u jednotlivca je v zfreej miere ovplysovana a podmienena
spotrebou inych pritomnych oséb

s Specifické naroky na pracovnu silu poskytujdcu sz
kedy sa na faktor priameho kontaktu so zakaznikgivava znany tlak, konkrétne
na kvalifikaciu a schopnosti pracovnej Sily

Z&kaznik chce poziaindikéatory sluzby, aby vedel postidivnimana kvalitu
s atakavanou kvalitou. K& nie su tieto znaky transparentné, moznéakava
nespokojnych zakaznikov. To ale nie je vobetane poskytovatia sluzby.

1.2.2 Interné sluzby

Priebeh procesov vo ¥kej i malej organizacii je vymedzeny vstupmi akaraterial,
informacie, energia a vystupmi, ktoré tvoria kwafitvyrobok alebo sluzbu. Uroie
kvality na vystupe je odozvou na kvalitné procesy\mutrl organizacii. Zatiaco
kvalitu vyrobkov posudzuje zakaznik na(%ystupe odrpkoch sluzieb je proces
poskytovania sluzby tak dolezity, ako vystg@ny [urictd

V pripade nematerialnych sluzieb sagismpy redulkkjem nakladov na prevadzku a
rozvoj , iba na informacie a energtu, ktoré repremje kvalifikovany pracovnik pri
praci so softwarom a vykonny pra@avnlk s dispoitiail a motivaciu na stanovené ciele
politiky kvality. Pritom softwar’e}, “informay vstup treba chapaako produkt
popisujucich alebo m:azostaveq@th informacii, inStrukcii a postupov mésdgch na
médiu, v ktorom sa mformac@ poskytule Ide tedeomplexnu dokumentaciu, ktoru
podnik produkuje a udmag

Druhy délezity vstup je&%nergetlzwuca teda matiazlozka pracovnikov, ktora je
vyznamnym ¢initelom vykonnosti jednotlivych pracovnikov, utvarov, tgm aj
Specifickych prvkov a procesov sluzieb.

Na z&klade uvedeného plati, Ze informacie bdadin na médi4, ale aj energia, ktora
prudi organizaciou je uméovana kvalitou oséb, nachadzajucich sa v systéioee k
podliehaju ukitej Standardizacii v zmysle intenzivnych alebo mied@irodnych noriem.
Vinternych sluzbach je dolezita zasadna funkdiaveka, ktora mu dava ¢&ity
procesny charakter — je zakaznikom i doddate v jednej osobe. Mozno tu
predpokladé vznik dodavatéského—odberatskych vz'ahov. Znamena to, ZzZe
kvalifikacia, schopnosti, ztmosti, ale i motivacia jednotlivca by nemalat’byaruSena
nekvalitou svojho dodavdie. To plati za predpokladu, Ze medzi jednotlivcami
v pracovnych postupoch existuju technicko — pretiergpodmienky. Tieto sa mdzu
vzh'adom na rasticu mentalnu Urévepolupracovnikov redukovana vzajomnu
doveru.

¥ NEMEC.J, VANOVA.A.: Marketing v sluzbach, 1. Vydanie, Pedagégispolénos’ Jana Amosa
Komenského, 1994, s.7-11.

13



1.2.3  Externé sluzby

SluZby maju rozsiahlu pdsobnog spol@nosti. V nematerialnych sluzbach mé zasadné
postavenieclovek. Priemysel je v podstate zaloZeny na stiojo¢ sluzbach su
dominantou’udia a metody.

Organizacia sluzieb méze usSétvzacnegiastky tym, Ze rozdeli druhy sluzieb pomocou
normalizacie réznych etap, zjednoduSenim a cepaabu.

Tym, Ze spolénog’ centralizuje vSetky vytriedené ulohy, nachadzaspiedok, ako sa
vyhni moznym viachasobnym chybam a ziskak konkuretind vyhodu v tomto
odvetvi. Centralizacia je mozna len vtedy, ak jebezp&end istd homogenita
v poziadavkach zakaznikov.

Naopak, tam, kde sluzby musiatbyna mieru”, je lepSia decentralizacia. Je teda
potrebné vykon@a reStrukturalizaciu sluzieb pbta réznych sortimentov : pre
jednoduchégasto spracovavané ulohy zabedpestandardnd metodu a pre Specialne
poziadavky osobny pristup.

Tandem¢lovek -metdda je teda zakladnym faktorom, na ktom@wisi riadenie kvality
sluzieb. Jedno neprinasa dobry vysledok be;,zfggruhého

N
CA
=2

1.3 Kvalita N&

V skasnosti je to kvalita, ktor’%/zhoduje 0 uspeSnpgtinikania. Kvalita je ciemm
shazenia po dokonalosti, je @t’bdou a spésobomappdiktivnej @asti pracovnikov,
zaloZzena na angaiovanost@éodpovednosti kazddhotjivca.

Kvalita je ¢asto povaio\&fé za nediskutovate meritko efektivnosti a stava sa
riadiacou silou konkurencieschopnosti a tym aj zstmanosti. Zaliiuje motivaciu
a zodpovedna$s a preto chovanie organizacie musf glozené na iniciative a zaujme
0 zékaznika. V zasade plati, Ze v dobre fungujfimag musi by pojem kvalita vzdy
a vSade pre kazdého prioritou.

Naliehavos$ plnenia tohogo sa pod kvalitou rozumie a hlavi@, realizuju vyspelé a
uspesSné organizacie, nebyva v naSich podmienkaaly \docenené,éi dokonca
pochopené. Je to aj preto, Ze kvalitu m6ze kazdgvojho Wadiska chapapod inym
zornym uhlont*

1.4 Kvalita sluzieb

Kvalitu m6zeme skumiaz dvoch liadisk : ako internd kvalitu a ako externt kvalitu.

L Interna kvalita sa opiera o dodrzani€itych technickych Specifikacii a noriem
kvality.

& Externa kvalita je naopak dena relativnou kvalitou vnimanou zakaznikom.

“ Kolektiv autorov: Riadenie kvality vo firme, 1.l Zilina, MASM 1995, s.9.
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Kvalita poskytovanych sluzieb je dolezitym pozor/aym atributom pre zakaznika,
ked si vyberd dodavafa. Zakaznik ochotne prijme normy kvality poskytelVat
sluzieb za predpokladu, Ze budld uspokofojeho poziadavky. Vysledny pozitivhy
citovy prejav vo forme pocitudasti a tepla je demonstraciou splnenia jetakavani
a stabilné spravanie sa poskytovateje predpokladom dobrych meRziskych
vztahov.

Kvalita musi by vzdy hodnotena z péadu zakaznika. DOlezité je, aby sme pri
hodnoteni vychadzali zo skuétoych nazorov a pocitov zakaznika a nie z naSich
predstav o jeho prianiach a poziadavkach.

Kvalita sluzby méa dve zakladné dimenzie:
& Technicku kvalitu, ktora je vysledkom vyrobného gesu sluzby.

L Funkend kvalitu, ktora vyplyva z procesu interakcie medzakaznikom
a poskytovatom sluzby®

Tieto dve dimenzie zdo6raamju subjektivnu pbvahu hodnotenia kvality. Pdeautorov
pripomina, Ze technicka a futd kvalita sluzby prediuje celkovy image podniku,
ktory mbze spatne ovplyvhkvalitu sluzbyﬁlmanu zakaznikom.

x

/\/

1.4.1  Znaky kvality sﬁjzleb
QO
Na zaklade prieskumu LL@é%rryho boli definované&jddlezitejSie aspekty
ovplyviujuce kvalitu slu2|eb (/2

K rozhodujucim faktoro ria:
& hmataténé aspekty « &lcke objekty, vybavenie, vFad personalu

N spd’ahlivog’ - schopnos doda pozadovanu sluzbu poriadne, presne &aposo
L vnimavog - Gstretovos a ochota poskytnlzakaznikom promptnu sluzbu a pomoc

L istota — znalosti a zrénosti zamestnancov, zdvorilé vystupovanie a schapno
vzbudr doveru a presveenie

N empatia— starostlivy pristup andividuélna starostlivaso zakazniko%

1.5 Planovanie a analyza procesu sluzieb

® PAYNE, A.: Marketing sluzeb, 2.vydanie, Grada Rstihg, 1996, s.223.

® BERRY, L.L., PARASURAMAN, A., ZEITHAML, V.A.: Theservice — quality
puzzle, Bussiness Horizons, 1988, 9-10, s. 37.
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Vychodzim bodom vSetkych udvah bude hodnotenie dmdsoakymi mozno sluzby
zlepst'. Ak chce podnik zaigtivysoku kvalitu svojich sluZieb a spokojtiasakaznikov,
musi pozng vSetky faktory, ktoré ovplywju vnimanie spotrebita. Aby sme mohli
proces sluzby lepSie pochépmusime si ju premiettiudo jednotlivych fazy a krokov.
To ndm umozni prave planovanie a analyza procksieb. Pri planovani mézeme
pouzt’ rbzne pristupy:

1. Planovanie/analyza cyklu sluzby.

Tento pristup hovori, Ze kazdy kontakt so z&kazmike ,okamzikom pravdy“. Je
prilezitogou ako pre zvySenie, tak aj pre zniZenie saupspokojenia zakaznika.
Vnimanie zakaznika tvori nepretrzity ,prad* jeho Zitlov a skisenosti, ktoré
predutuju celkové hodnotenie kvality sluzby. §&na podnikov vSak vidi sluzbu inak.
Je to dané obmedzenym vnimanim zamestnancov vidailen ti¢ag’ sluzby, v ktorej
sa osobne angazuju. Analyza cyklu sluzby um@ zlepsf vnimanie podniku, resp.
rozSirt’ vnimanie jeho zamestnancov tak, aby &a najviac priblizilo pobadu
zakaznika.

2. Analyza hodnotového fazca.

Tento dblezity nastroj predstavuje rozdelenie ggtkaktivit podniku daginnosti a

vyhradavaniaclankov, resp. oblasti, v ktorych dochadza k prigévahodnoty. Kazda
¢innog’ refazca potom moze By hodnoﬁe@a zlladiska jej prinosu Vv oblasti
uspokojovania zakaznika a kvality slu2|eb&>

¢

\
A

3. Vypracovanie scenara. O

Cielom je planovanie z&zitkov zék%znlka a zabéegpe jeho maximalneho
uspokojenia. Postup je podobny akg brl vyrobe fillkaZzda scéna je najprv popisana
jednotlivé casti su zoradené pfml [%(Ofstupnostl Rovnako je moZzné naplamiopaces
poskytovania sluzby.

P
N

Nasledujuci spésob ukaz 'Xako je mozné nauthpaiametre ponukanej sluzby tak,
aby vyhovovala zakazmc& predstavam.
S

\
C
/

A. Zakladom je jasné definovanie stratégie sluzby. ddgityceny ci¢’, dosiahnutim
ktorého ziska organizacialSich zakaznikov, okrem toho, Ze si udrzi povotnyc

B. Zo stratégie vychadzaju normy kvality sluzby. Ptadsju subor uloh, ktoré treba
vykona’ na dosiahnutie spokojnosti zakaznikov. Délezitéajey boli vyjadrené
z poladu zakaznikov, aby boli meréité a aby sa dostali do ,krvi“ zamestnancom.

C. Vcasti ,Etapy" je uvedend charakteristika etap, ktaryprechadza zakaznik
pozadujuci danu sluzbu.

D. Cag’ ,Co moze vkazdej etape zIy®i ukazuje potencialne oblasti vyskytu
nespokojnosti zdkaznikov v jednotlivych etapach.

E. Cag ,Zdroje* vymedzuje opatrenia mozného vyskytu nejakkolnosti, ktorej
nasledkom by bola zakaznicka nedbvera a nespokojhatcas’ zahna:

" BAND, W.: Blueprint your organisation to creatdisfied customers, Sales and marketingin Canada,
1989, 4, s. 6-8.
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& Tudi, ktori sluzby poskytuju, alebo sa na poskytdveepriamo podiéaji
% vybavenie, materidl, ktory sluzby podporuje
% metddy, prostrednictvom ktorych sa realizuje porslkaiel5.

Jednou z najvyznamnejSich metdd, ktoré sa vyuzipgjplanovani kvality sluzby je
metdda QFD — Quality function deployment. MetodeDQRyuziva dokument vo forme
matice, tzv. dom kvality.

Cielom planovania procesu sluzby je identifikévaariadi’ vSetky , okamziky stretu”
poskytovatéa so zadkaznikom. Kazdy ,okamzik pravdy” je prekybsvatda sluzby
prileZzitog’ou, aby demonstroval ako futi€, tak aj technické kvality svojej sluzby.
Kazdy tento moment zarokvgoosikuje alebo oslabuje celkovy image podnikuciach
zékaznika.

Planovanie procesu sluzieb je dolezitym nastrojarth riadenia. Umakluje nam
pochopt’ jednotlivé fazy procesu a prispésplia poziadavkam zakaznikov. Zardve
nas upozatuje na mozné problémy a kritické momenty a odkrynéam rezervy
a prilezitosti pre zlepSovanie kvality sluzieb.

1.5.1 Defekty v kvalite poskx;gvania sluzieb

Existuje p& hlavnych prdin, kedy kvalita ?leb je neuplnd a tieto su @ované ako
p& medzier alebo five gaps. Vo’ medzier medzi poziadavkou a realitou sluzby
poukazuje na to, aku kontrolu ma maéazment nacepoyo.

C\/\/

Medzera 1 — medzera percepcie m(anazmentu
(medzi @akavaniami zakazniko @ pochopenim tychiakdvani manaZmentom)
Tento konflikt méze vznikniiz dﬁ*vodu

% tazkosti v internej kom@%acu

& nedostatku mformac@

Medzera 2 — Specifikma medzera
(medzi manaZzmentom pochopenymiakavaniami zékaznikov aich presadzovanim
v Specifikaciach sluzby)

Ide o najnebezgeejSiu a najviac rozSirena prekazku tvorby kvalitrstuzby.
Charakterizuju ju nasledujuce znaky:

% chyba rozhodnasmanazmentu vo ¥ahu ku kvalite sluzieb,
& chyba jasné stanovenie e vo vz’ahu ku kvalite sluzieb,
% chybaju postupy Standardizéacie vykonov.

Medzera 3 — procesna medzera
(medzi Specifikaciou poskytovania sluzby a skanposkytnutym vykonom)

8 CAJCHANOVA, O., LABUDIK, M.: Kvalita sluzieb z&ina a kodi u zakaznika, Kvalita, 199%.2,
s.16,17.
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Zobrazuje stav, kedy personal neposkytuje taku afrogluzby, aku Gakava
manazZment. Rfinou je :

% nedostaténa kvalifikacia pracovnikov,
& nespravne kritéria kontroly,
% nedostat®na timova praca a iné.

Medzera 4 — diferemé& medzera

(medzi deklarovanym a skuwioym poskytovanim sluzby — &esa $uby nezhoduju
s tym,¢o sa dava)

Vznika vtedy, kd su pocity zakaznikov vo vahu ku kvalite sluzby tak ovplyvnené
prehnanymi Bubmi v reklame, alebo chybajucimi informaciamivzmika diskrepancia
medzi skuténe poskytovanou a opisovanou sluzbou.

Medzera 5 — medzera sumarna

(medzi @akavaniami zdkaznika a skusefms ktoru sa sluzbou ma)

Tu sa sumarizuju dinky ostatnych Styroch medzier vo vedomi zakazniRee’'om
manazmentu musi By aby sa dakavana a Zeland sluzba najlepSie zhodovala so
skutasnog’ou’?

\ k#,

1.6 Sluzba zakaznikovi, kvalita a{/xnarketmg
\\v
Orientacia na zakaznika rieSi tah meﬁm podnikom a jeho klientmi. Vychadza
z principu marketingovych vzajomnygh t@hov, ktory spojuje kvalitu so sluZzbou
zakazrl10|kow a marketingom. Speci ﬁ(;{é?t’ﬂh medzi tymito prvkami vidime na obrazku
¢islo 1. @)

) =

\///\

Q
A
X

/f;\/;
C
//

)

Obrézokeislo 1: Vz'ahy n{@i kvalitou, zakaznickou sluzbou a manigeim.

&

Ponuka sluzieb by mala . . .z
. . Kvalita musi by urcena
vychadzd z odborného \ . .
fieskumu botrieb /\ z poladu zakaznika na
br mu potriet zaklade pravidelného

zakaznikov a tiez by mala . -
S vyskumu a sledovania jehd
zohradnt’ rézne potreby

trhovych segmentov v poZiadaviek

A 4
=
<

A

Zaistenie kvality by sa
N malo tyka ako procesnych .
Sluzba prvkov, tak aj prvkov Kvalita

sakaznikon | o tudskych Sluzieb Moo Kvalita,
19980, __25.

19 CHRISTOPHER, M., PAYNE, A., BALLANTYNE, D.:Bringig
quality, customer service and marketing togetBatterworth- Heinemann, 1991,
Oxford.
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Zdroj: Bringing quality, customer service and marketingetiher.

VSetka iniciativa v oblasti sluzby zakaznikovi bgleby GUzko prepojena &nnogt’ami

v oblasti marketingu. Opak vSak byva pravdou. Nedbpychto programov je z Kkej
casti sposobeny zlou koordinaciou podnikovyaimosti zameranych na uspokojovanie
poziadaviek trhu .

Styené body marketingu a kvality s§igaju v pochopeni nutnosti chapabe kategorie
tak, aby pristupy kich riadeniu azabeapaniu boli komplexnejSie
a kvalifikovanejSie.

Pre najblizSiu budicnés mozno naznat predpokladané moderné pristupy pre
zefektivneniecinnosti firiem vo spatnovazobnom ti@hu firemného riadenia kvality
a marketingu, ktoré sa tykaju zavadzania nasledjuelativne novyckinnosti:

L Prieskum vyuZzivania kvality.

L Prieskum postojov zakaznikov a ich narokov na itval

N Klasifikacia, pripadne zmeny v posunoch hlavnyeled’ajSich vlastnosti sluzieb.
& Hodnotenie moznosti a schopnosti sluzieb vSeobecne.

L Orientova’ sa na to¢o zakaznik potrebuﬁ%melen na do,ziada.

S Pri akomkdvek marketingu preferon(V@Jqu VO svojej podstate — ako zivotny Styl
a pristup k Zivotd?

N\

z@

//u,

1.7 Udrzanie zakaznika ©)
i\%J
Udrzanie zakaznika jel@covou stfateglckou otazkou, ktorou by sa podnikyimal
zaoberé. Napomaha determln@i&lskovos’ podniku , v naSom pripade aj ochranarske
aspekty a je nastrojom hodnotenia Gspechov progré&waity a sluzby zakaznikom.
Ak skutazna kvalita prevys@kavanu, znamena to pre firmu poskytujicu sluziglyr

zaujem zakaznik¥. S
<

Obrazokeislo 2: Trval& kvalita sluzieb.

l l

Skutocna kvalita

cluidink

2 Oc¢akavana kvalita

A <

Reklama, skusenosti, Trvaly zaujem
nazory inych’udi - -

" VALENTA, B.: Kvalita a marketing, 199%, 3, s. 12.
12NEMEC.J, VANOVA.A.: Marketing v sluzbach, 1. Vydanie, Pedagbgi spolénog’ Jana Amosa
Komenského, 1994, s.29.
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Zdroj: Marketing v sluzbach

Marketingovécinnosti zamerané na udrzanie zadkaznikov mézupmynerne nakladné.
Podniky preto musia dokladne skdimah skut@ny prinos. NajuspesnejSie programy
uplatiuju tento postup: vSetkych zakaznikov rozdelia kiagpgh poda ich ziskovosti.
Tim zaistia efektivnhu alokaciu marketingovych zdkojNajziskovejSim zakaznikom je
venovana maximalna pozornos

Udrzanie zakaznika a nadviazanie dlhodobychrakav je skutdne ziskovou
zélezitosou. Je to dané predovsetkym tymito skatmg’ami:

N Opakovany obchod.

T, Predajné, marketingové a zfiavacie naklady su odpisované v priebehu dihSej
Zivotnosti zakaznika.

L Pocase dochadza ku zvySeniu odmeny.

& Obsluha stalych zdkaznikov byva menej ndkladna.
T, Spokojni zakaznici su zdrojom referencii.

N Spokojni zakaznici su v@inou ochotni zap[a’twlac

QA

\S
/
J

Dalsim prinosom efektivnych prograva> na udrzanikazadika je spokojnd’s
zamestnancov. Kvantifikacia vysledkmg v tejto oblasn6ze by vyznamnym
motivatnym faktorom a moze zvyéoclgﬁziu zamestnancov pri poskytovani kvalitnych
sluzieb. /@

\
%
/

p
G

¢ = \\///g\ /7

Napriek tomu, Ze tieto skut nie su vSeobecne platné pre vsSetky sluzby,
predstavuju rézne prilezitosti @ecsmu podnikov v oblasti sluzieb.

S
S
§E

3 PAYNE, A.: Marketing sluZeb, 2.vydanie, Grada Rslihg, 1996, s.233.
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