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Abstract

The paper deals with monitoring and measurement of customer satisfaction in companies
and organizations applied in compliance with quality management principles as one of the
preventive tools used in crisis management.

Clanok sa zaoberda monitoringom a meranim spokojnosti zdkaznikov v podnikoch a
organizdciach, aplikovanym podla principov manazérstva kvality, ako jednym :z
preventivnych ndstrojov, vyuzitelnych v krizovom manazérstve.
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Uvod

Vdaka technologickému pokroku zakaznici zvySuju svoje o¢akdvania a svoje naroky na
produkty vo vSetkych oblastiach vyrobnej aj osobnej spotreby. Organizacie a podniky stoja
pred ulohou poskytovat' produkty lepSej kvality rychlejSie alacnejSie ako kedykol'vek
predtym. Toto stupfiovanie narokov vyvoldva v organizaciach potrebu neustalych zmien
a potencidlne nebezpecenstvo vzniku kriz.

Podnikové krizy na Slovensku po roku 1989 a najcastejsie pric¢iny ich vzniku

Podnikova kriza predstavuje naruSenie rovnovahy podniku medzi zdujmami podniku
a vonkajsSieho prostredia. Je to situdcia v podniku, kedy stabilita, rozvoj, pripadne samotna
existencia su v priamom ohrozeni.
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Medzi hlavné priciny podnikovych kriz na Slovensku po roku 1989 boli jednoznacne
zmeny politického a ekonomického systému. Konkrétny prejav tejto zmeny mal makro-
1 mikroekonomicky dopad, najma:

e rozpad existujucich trhovych teritoridlnych Struktar,
e rozpad velkych podnikov v dosledku privatizacie a rozpory medzi novymi vlastnikmi

a manzmentom, nedostatky v organizécii a riadeni podnikov,

e stratu zékaznikov a pokles dopytu v désledku vstupu zahrani¢nej konkurencie na domace
trhy,

e zastaralé¢ technologie, vysoké ndklady, nizka produktivita prace, nadmerné zasoby,
nepredajné vyrobky,

¢ platobnd neschopnost’ zakaznikov,

e nepremyslené vydavky na investicie a vysoka trokova miera pri tveroch,

¢ odchod kvalifikovanych pracovnikov z organizacii do zahranicia.

V sucasnom hospodarskom prostredi nie je ni¢ konStantné alebo predvidatel'né. Tyka sa to
najmé rastu trhov, spotrebitel'ského dopytu, zivotnych cyklov vyrobkov alebo povahy
konkurencie. Hammer a Champy /1995/ uvadzajt tri oddelene i spolocne pdsobiace sily,
ktorymi sa podniky dostavaju do krizovych situacii. St to tzv. 3C:

o customers
o competition
o changes.

Ak podniky nie si schopné na tieto sily dostatocne rychlo a zdpovedajucim spdsobom
reagovat’, dostavaju sa do krizy. Z krizy sa zvycajne neda dostat’ len Ciastkovymi upravami,
ale len radikalnymi zmenami.

Riadit’ a zvladnut’ krizu znamena:
predvidat’ krizu a pripravit’ sa na fu,
uskutocnit’ krizové zasahy,
likvidovat’ nasledky krizy.

Umlaufova-Pfeifer /1995/ rozlisuju Styri fazy podnikatel'skej krizy:

Stadium symptémov

Stadium akutne

Stadium chronické a

Stadium vyriesenia krizy, pripadne stadium podl'ahnutia krize (bankrot),

pricom, kazdé stadium ma svoje Specifické prejavy androky na rieSenie. Kvalita
manazérskych schopnosti vrcholového manazmentu potom spociva v tom, ze ovlada principy
krizového manazérstva, ¢o znamend, ze je schopny predvidat’ krizu a pripravit’ sa na fu,
zachytit’ ju v $taddiu symptoémov, zabranit’ rozvoju vysSich §tadii, zistit', resp. diagnostikovat’
priciny veduce ku krizovému stavu, najst’ sposob rieSenia a v realizovat’ uc¢innych sanacné
opatrenia. Vysledkom zvladnutej krizovej situdcie je v ozdravovacim procese alebo
revitalizaciou zabezpecit’ obnovu vykonnosti a prosperity podniku..

Za urcitych okolnosti tak mozno krizam aj predchadzat. Jednym z predpokladov
prevencie podnikovych kriz je uplatiiovanie filozofie TQM v kombindacii s marketingovou
koncepciou podnikania, ktoré ponukaji mnozstvo nastrojov, ktorych aplikacia prinasa
pozitivne vysledky vtomto zmysle. Ako pripad mozno uviest monitoring spokojnosti
zékaznikov ako faktora prevencie moznosti vzniku podnikovych kriz z dovodov zmeny
situacie na trhu.



Meranie a monitorovanie spokojnosti zakaznika

Spokojnost’ zdkaznika mdézeme chapat’ ako suhrn pocitov, vyvolanych rozdielom medzi
jeho poziadavkami a vnimanou realitou na trhu. Spokojnostou zakaznika, metodmi jej
hodnotenia sa zaoberaju najmid marketing a manazérstvo kvality, ktoré dévaji okrem
teoretickych pristupov aj mnozstvo konkrétnych aplikaénych rieSeni. Napriek tomu, Ze pre
vela podnikov je uspokojenie poziadaviek zakaznika meradlom tspechu, takze sa stalo ich
strategickym cielom, v mnohych firmach je pojem ,,spokojnost’ zakaznika* nespravne zizeny
na problematiku vyhodnocovania reklamécii.

Uspokojenie zakaznika sa odohrdva v jeho hlave amoZe alebo nemusi vyhovovat
skuto¢nej situécii. Vieme, ze l'udia formuluju svoje postoje rychlo a menia ich vel'mi pomaly.
Zakaznici sa moézu mylit vnazore na kvalitu vyrobku alebo sluzby, ale od tychto
nespol’ahlivych percepcii zavisia milidny nakupnych rozhodnuti, ktoré sa odohravaji kazdy
deil. Hodnotenie spokojnosti zékaznika je teda vlastne hodnotenim toho, ako zdkaznici chapu
¢innost’ firmy ako dodavatela /Hill 1996/. Pri hodnoteni spokojnosti zdkaznika mdzeme
vychadzat’ zo zékladného vztahu, ktory urcuje meratel'nti uroven zakaznikovho vnimania:

MSZ = f/X/,

kde MSZ je oznaCenie pre mieru spokojnosti zdkaznika a X definuje rozdiel medzi
poziadavkami a realnou hodnotou. Vysokd miera spokojnosti je jednou zo zaruk vernosti,
lojality zdkaznika.

V sulade s filozofiou komplexného manazérstva kvality a procesnym pristupom podla
medzinarodnych normiem ISO 9000:2000 ma manaZment organizicie pouZzivat meranie
spokojnosti zakaznika ako zivotne dolezity nastroj.

Organizacia ma planovat a stanovit’ procesy, pomocou ktorych efektivne a u€inne poctiva
,hlas zakaznika®“. Planovanie tychto procesov ma definovat’ a zaviest metédy zberu udajov
vratane informaénych zdrojov, frekvenciu zberu a preskimanie analyzy tdajov. Priklady
zdrojov informacii o spokojnosti zdkaznika zahfiajh:
staznosti zakaznikov;
priamy styk so zakaznikmi;
dotazniky a prehlady;
zber a analyzu objednanych udajov;
zaujmové skupiny;
spravy od zakaznickych organizacii,
spravy v rozli¢nych médiach;
odborové a odvetvové studie.

Meranie a monitorovanie spokojnosti zdkaznika vychadza z preskiimania informéacii o
zékaznikovi. Zber takychto informacii moze byt aktivny alebo pasivny. ManaZzment si ma
uvedomit’, Ze jestvuje vel'a zdrojov informécii o zdkaznikovi a ma stanovit’ efektivne a ¢inné
procesy na ich zber, analyzu a vyuzitie s cielom zlepSit’ vykonnost’ organizécie. Organizicia
ma identifikovat’ interné aexterné zdroje informécii o zdkaznikovi a kone¢nom
pouzivatel'ovi, ¢i uz v pisomnej alebo verbalnej forme. Proces, ktory sa  zaoberd
dopytovanim, meranim a monitorovanim spétnych informdcii o spokojnosti zdkaznika musi
poskytovat’ informacie nepretrzité. Ma sa zaoberat’ splnenim potrieb a ocakavani zakaznikov,
zhodou s poziadavkami, ako aj cenou a dodavanim produktu.



Priklady informacii o zadkaznikovi zahinaja:

prehlady zédkaznikov a pouzivatel'ov,

spatné informacie o vlastnostiach produktov,

poziadavky zadkaznikov a informécie o zmluvach,
poziadavky trhu,

udaje o poskytovani sluzieb,

informacie tykajuce sa konkurencie,

informadcie tykajlce sa spokojnosti s cenami,

informadcie tykajlce sa spokojnosti so spésobom dodéavania,
informadcie tykajlice sa spokojnosti s podporou predaja.

Z procesného hladiska uplatiiovaného pri budovani systému manazérstva kvality mozno
monitoring a meranie spokojnosti zdkaznikov v organizacii zaradit medzi podporné
mikroprocesy a zvycajne nadvizuje na také procesy ako s stanovenie poziadavok tykajucich
sa vyrobku, spracovanie databazy zakaznikov, proces dodéavania a pod., pricom vstupy do
procesu tvoria najmé zoznamy zakaznikov, resp. zoznamy ich poziadaviek. Vystupy procesu
musia byt zaznamenané ako vysledky monitorovania a merania spokojnosti zakaznikov,
napriklad formou indexov spokojnosti pre nadvézujice procesy, ktorymi mézu byt napriklad
proces preskumanie vedenim, proces analyzy udajov a pod.

Cinnosti procesu predstavujii postup monitorovania a merania spokojnosti, napriklad:
stanovenie znakov spokojnosti zakaznikov,

navrh a tvorba dotaznikov na monitorovanie spokojnosti zékaznikov,

stanovenie vel'kosti vyberu /tzv. vzorkovanie zdkaznikov,

vyber vhodnej metddy zhromazd'ovania udajov,

tvorba postupov pre vyhodnocovanie tidajov, vratane postupov kvantifikacie miery
spokojnosti,

e vyuzivanie vysledkov merania spokojnosti ako vstupov pre procesy zlepSovania.

Zdroje potrebné na zabezpecenie procesu sa delia na:

e [udské zdroje, ktorymi rozumieme internych, alebo externych pracovnikov napr pre
zhromazd’ovanie udajov od zdkaznikov

¢ Finan¢né zdroje by mali pokryt’ potrebné vydaje na monitorovanie a meranie spokojnosti
zékaznikov

¢ Informacéné zdroje predstavuju zvycajne prislusny software,

e Vybavenie moze zabezpecCit’ personalny pocita¢ a osobny automobil.

e Prostredie v ktorom sa proces realizuje je zvyCajne priamo v teréne, to znamend na trhu,
resp. u uzivatel'ov.

Potrebna systémova dokumentécia je zabezpecend vypracovanym postupom pre meranie
spokojnosti externych zakaznikov. V ramci procesného pristupu v manazérstve kvality sa
musia viest’ povinné zdznamy o vysledkoch monitorovania a merania spokojnosti napriklad
vo forme grafickych vystupov.

Takto zdokumentovany proces monitoringu a merania spokojnosti zdkaznika umozni
permanentné, stabilné a spravne ziskavanie informacii, ktoré sa tak mozu stat’ zdkladom pre
predvidanie a identifikdciu zmien v prostredi s rizikom vzniku krizy.



Invenéna organizacia

Vyuzitie krizového manazérstva v podnikatel'skych subjektoch predpoklada cielavedomu
pripravu podnikovych manazérov, vytvarenie krizovych S§tabov, spracovanie krizovych
planov a zabezpecenie krizovej komunikécie. To dokazu len inven¢né organizécie a podniky.
Invencné organizacie su tie, ktoré chapu, ze zmena je stala, si vynachadzavé, domyselné,
dovtipné a bohaté na napady. Musia sa konStantne ucit’ adaptovat’ na turbulentné prostredie
v rdmci ktorého funguju a ktoré pomahaju formovat’.

Krizové situacie najCastejsie uspesne zvladli tie organizacie a podniky, ktoré presadzovali
nasledovné opatrenia:

e rychlu stabilizdciu a vyjasnenost’ vlastnickych vztahov spojeni s organizacnou
reStrukturalizaciou,

e cielavedomu pripravu podnikovych TOP manazérov v modenych manazérskych
pristupoch, do ktorych patri manazérstvo kvality krizové manazérstvo, manazérstvo zmien,
marketingové manazérstvo, reinziniering a pod.,

e orientaciu na kvalitu produktu a reStrukturalizdciu vyrobného programu v sulade
s poziadavkami meniaceho sa trhu,

e akceptovanie vyznamu spokojnosti zdkaznika ako hlavného ¢initel'a, ktory ovplyviiuje
prosperitu podniku a s tym suvisiacimi procesmi jej merania a monitoringu,

e zmeny pracovnych azamestnaneckych vztahov v smere zvySovania poziadaviek na
pracovnu disciplinu, zodpovednosti pracovnikov,

e systematickd, cielovo zamerana ana ndklady podniku wuskutocnovana vychova,
vzdelavanie a zvySovanie kvalifikacie vSetkych zamestnancov podniku.

Zaver

Uspesna organizacia je dynamicky, udiaci sa avyvijajici sa systém. Nefunguje
v naprogramovanych a opakovanych vzoroch. Z toho vyplyva, Ze inven¢nost’ organizacie /10/
sa prejavuje aj vtom, ze TOP manazment chéape, ze treba disponovat zdrojmi, metdédami
a nastrojmi, ktoré im umoznia predvidat’ krizu, prijat’ zmenu, zmene sa prisposobit’. K tomu
potrebuje okrem iného aj merat’ a monitorovat’ informécie o tom, ko sa plnia poziadavky toho,
ktorého potreby uspokojuje a kvoli ktorému existuje — teda informacie o spokojnosti svojho
zakaznika.
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