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sociace lanové dopravy je reprezen-
tantem provozovatelt lanové do-
pravy a jeji hlavni naplni je podpora
¢lenu sdruzeni, coz znamena podporu ce-
Iého oboru horského businessu jako celku.

Tato podpora spociva mimo jiné v sifeni
osvéty a poskytovani informaci svym cle-
ndm a v hledani cest k dlouhodobé udr-
zitelnosti a ekonomickému rdstu naseho
oboru v Ceské republice. Kdo jiny by také
mél mit nejlepsi prehled, silu sebereflexe
a energii k prosazeni pozitivnich zmén,
nez spolecenstvi lidi ekonomicky v oboru
zainteresovanych.

Ani po dvaceti letech usilovného inves-
tovani do novych technologii a budovani
moderni infrastruktury, kdy po technolo-
gické strance jsou jiz ceska lyZarska stre-
diska srovnatelna s alpskymi zemémi, ne-
odjizdi zadkaznik z ¢eskych hor spokojen,
ale stale dava prednost zahranic¢nim skia-
redldm. Je tedy evidentni, Ze uspokojeni
zadkaznikd nespociva ve vybaveni techno-
logiemi, ale musime je hledat jinde.

Z odbornych analyz, prizkumu ale i z
prosté komunikace s navstévniky ceskych
hor vyplyva, zZe klientim chybi predevsim
kvalitni sluzba, jez je obvykla v alpskych
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zemich. Obsahem této publikace je pravé
popis zpusobu, jak Ize kvalitu sluzeb u nas
zvysit. Neni Uplny, ale je to zacatek nové-
ho pohledu na to, co je nebo by méla byt
kvalitni sluzba a jakymi prostfedky ji do-
sdhnout.

Osobné chci podékovat za spolupraci
Svycarské asociaci (Seilbahnen Schweiz) a
jejimu viceprezidentovi Fulvio Sartorimu
za sdilnost a pratelskou pomoc pfi zajis-
téni tohoto projektu a za sdileni klicovych
informaci, jez mdzeme postupné predavat
¢eskym provozovatellm lanové dopravy.

Vérim, ze se ndm podafi navazat na ten-
to projekt druhou etapou a Uspésné po-
kracovat v nacatém Uusili o zvyseni kvality
sluzeb na ¢eskych horach.

Jakub Juracka
Prasident ALDR



Kvalita sluzeb

MANAGEMENT KVALITY

Co je to kvalita

RUzni zadkaznici maji riiznd ocekavani. Co jeden zakaznik
hodnoti jako kvalitni, pro druhého neodpovidéa ani o¢ekava-
nému standardu.

Kvalita je dokonalé spInéni poZadavkud a o¢ekavani zakaz-
nika!

Jen a pouze zdkaznik muaze rozhodnout o otdzce ,kvality
nebo nekvality”. Vitézné tazeni myslenky ,zakaznik na prv-
nim misté” nepfrislo samo od sebe:

65 — 90 % zakaznika, ktefi nejsou spokojeni s kvalitou né-
kterého z produktl nebo sluzby, se uz nevrati.

Kazdy nespokojeny zdkaznik se svéfi minimalné 9 az 20
dalsim osobam.

Kazda chyba nad pfijatelny pramér vedoucich firem na
trhu zpusobuje pokles objemu prodeje 0 3 -4 %.

Kvalitu nelze mérit energii, kterou jste vlozili do daného T —
produktu nebo sluzby. Kvalitu daleko vice vyjadfuje uzitek,
ktery maze zédkaznik z daného produktu nebo sluzby mit.
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Kvality miZe dosahnout...

Kdo zna (ne)spokojenost zakazniku

Ne vsichni zakaznici, ktefi jsou nespokojeni, si stézuji. Ne-
jenom, Ze se k ndm nevrati, ale naopak se postaraji o to, aby
dalsi potencialni zdkaznici neméli moznost viibec vyzkouset
nasde sluzby. Z této perspektivy je zdkaznik, ktery nam sdéli
svou kritiku, uplny poklad!

Proto je management stiznosti dilezity néstroj.

Kdo se nechce zavdécit vSem

Zakaznici definuji kvalitu razné. Identifikace typu zékaz-
nikG a rozhodnuti, ktefi zakaznici maji pro nase podnikani
zasadni vyznam, je zivotné dulezitd. Kazdy provozovatel si
musi urcit své standardy kvality sam - a sladit je s ocekava-
nim zakaznikd, z jejichz kupni sily provozovatel tézi — resp.
bude téZit i v budoucnu.

Kdo ma vliv na o¢ekavani zakaznikua

Zakaznik nechce vsechno, nybrz pouze néco urcitého. Né-
kdy ma chut brazdit sjezdovky od rana do vecera, jindy si rad
zpestii pobyt na horach doprovodnymi sluzbami, nebo s ro-
dinou. Jinymi slovy, provozovatel ovliviiuje svym marketin-
gem a svou prezentaci navenek ocekdavani zakaznika, ktera
je ale tieba neustale plnit!

Diilezitymi faktory, ovliviiujicimi
oCekavani zakaznika, jsou

= sliby (katalogy, propagacni slogany, prospekty, prodej-
ni argumenty)

= image (klasifikace stfediska, ocenéni, prezentace v pru-
vodcich atd.)

= doporuceni (od pfibuznych, pratel, zndmych, médii,
atd.)

= cena (pomér cena/vykon, absolutni vyse ceny, atd.)

= schopnost vyuzit zvladtniho vyznamu kvality sluzeb!

S ohledem na prokazanou zkusenost Ize po urcitou dobu
~mékkymi faktory”, tedy kvalitou poskytovani sluzeb,
kompenzovat nedostatecnou uroven ,tvrdych faktora”,
tedy kvalitu vybaveni nebo produktu. Opacné to ale ne-
funguje!

Stupinek za stupinkem k vétsi kvalité
poskytovani sluzeb

Stupen 1: 2akl

Typicky komentar zakaznika:

~Nebylo to nic moc.”

Nabizenou sluzbou je splnén primarni ucel - jedna se tu
tedy o ,zdkladni kvalitativni zaopatfeni”. Nabidka takovych
sluzeb je zakladnimi predpoklady Uspéchu kazdého provo-
zovatele. Kdo ma ve svém stiedisku problémy s nabidkou za-
kladni kvality, mél by podniknout neodkladné kroky.

Priklady zakladni kvality:

= stfedisko obsahuje dostatek snéhu
= upravené sjezdovky

= vleky v provozu dle provozniho fadu
= vCas oteviena pokladna

Stupen 2: Oce

Typické komentaie zakazniki:

»T0 bylo v pofFadku.” ,To bylo milé”.

Kazdy zakaznik ma ocekavani, kterd vznikaji napf. na za-
kladé zkusenosti se srovnatelnymi nabidkami, z obrazu, jez
si provozovatel dokazal vybudovat, nebo také na zakladé re-
klamy. Vliv na o¢ekavani maji i znacky a klasifikace, pripadné
také doporuceni nebo urcita cenova politika. Ocekavani je
tfeba naplnit — nebot nesplnénd ocekavani znamenaji z hle-
diska zékaznika nekvalitu.

Priklady ocekavané kvality:

= moderni technika a moznosti obcerstveni u kvalitnich
bufett

= dostatecné parkovaci moznosti

= détska skola, pljcovna sportovniho vybaveni

= dostatecné mnozstvi pfirodniho/technického snéhu

= kvalitné upravené sjezdové traté

= Cisté WC v blizkosti parkovisté

= pestrost cen a slevy pro zdkazniky

= sedacky lanovek a vle¢né zavésy zbavené snéhu ¢i vody

Typicky komenta¥ zakaznikaii:

»T0 bylo velmi pékné - sem se radi znovu vratime”

Sem spadaji vSsechny produkty a sluzby, které zdkaznik sice
neocekava, ale tajné v né doufa. Takto jsou vétsinou hodno-
ceny sluzby, které zakaznik uz dfive pfi jiné pfilezitosti po-
znal jako ,kvalitu pfekvapujici”.



Priklady kvality, kterou si zakaznik p¥eje:

= jsou plnéna individualni zvlastni prani

= pfi pfijezdu na parkovisté stfediska zdkaznik zaparku-
je pomoci obsluhy parkovisté, ktera zarover parkovisté
hlida

= rychlé a pratelské odbaveni pfi koupi permanentky,
v puj¢ovnach a détskych skolach

= kvalitni a pfijemné posezeni v restauracich a rychlé od-
baveni u bufett
akci

= specialni a pestré balicky sluzeb

= stfedisko i pljcovna sportovnich potieb informuji o bé-
zeckych tratich

Typicky komentaF zakaznikii:

»TO bylo tizasné - fakt super”. ,To ti musim vy-
pravét - tam se musis jednou podivat”

Nejvétsi a také nejtézsi stupen kvality: zdkaznik je zde
pfijemné prekvapen sluzbou nebo aktivitou, kterou neo-
¢ekaval a ani v ni potaji nedoufal. Casto jsou to mali¢kosti,
které zdkazniky naprosto udivi. Moznosti prekvapeni je vel-
ké mnozstvi. Spokojenost uz dnes nestaci. Budoucnost patfi
arealim a osobam, které nabizeji svym zakaznikim prekva-
pujici kvalitu a dokazou je neustale ohromovat a nadchnout
nécim novym. Pozitivni prekvapeni zméni névstévnikovi po-
byt v zazitek.

Priklady prekvapujici kvality:

= specialni karty hosta

= u venkovnich restauraci k dispozici deky pro zahrati
= pozornosti pro nejmensi lyZare

= fotografovani déti ¢i nataceni pfi vyuce

= adrenalinové zazitky

= vytapéné sedacky lanovek
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Hierarchie ocekavani zakazniku

Podobné jako u kvality se také ocekavani zakaznikd ¢leni
do 4 stupnl. Znalost téchto stupnd ndm umozni ve srovna-
ni s nasimi stupni kvality vytvaret sluzby pestré, napinavé
a presné prizplsobené danému zakaznikovi.

Ocekavani zakaznika @ Stupen kvality
zakladni uzitek @ zakladni kvalita
ocekavané @« ocekavana kvalita
zadané & kvalita, kterou si zakaznik preje
necekané & prekvapujici kvalita

Dbejte na poradi

Az kdyz je z hlediska zdkaznikd naplnéna zakladni a oce-
kavana kvalita, maze kvalita, kterou si zakaznik preje, nebo
dokonce neocekava vést k prekvapeni a nadseni zakaznika.

Management kvality

Znamena vic nez kontrolu produktu a sluzby pred doda-
nim zakaznikovi. Pod pojmem management kvality chape-
me to, Ze vSechny procesy ve stiedisku, pocinaje prvnim kon-
taktem se zakaznikem, sestavenim nabidky az po néslednou
péci jsou strukturovany a definovany tak, ze pfi dodrzova-
nim definovanych standardu kvality je zaruceno presné spl-
néni ocekavani zakaznikd.

Management kvality znamend neponechat nic nahodé,
vyvarovat se vlivu nekvality na systém. Z dasledné orientace
na zakaznika je tfeba udélat zakladni princip v celém stre-
disku.

Za kvalitu poskytnuté sluzby musi byt ve stiedis-
ku odpovédny kazdy!

Kdo nedostatky v kvalité sluzby presouva vzdy na bedra
kontaktniho personalu, pfilis si to ulehcuje. Otazky: , Kdo to
byl? Komu se to stalo?” by nemély nahradit otazku ,Proc se
to stalo?” Management kvality v pfipadé chyb hleda slabiny
v organizaci a nespokoji se s oznacenim vinika.

Management kvality se dal do pohybu i v sekto-
ru sluzeb

V oblasti sluzeb narazely systémy managementu kvality v
zahranici dlouho na odpor. Jen velmi malo stredisek vyuzilo
dostupnych moznosti certifikace za ucelem ovéreni kvality
sluZeb a také za ucelem jeji prezentace navenek. Dnes, v dobé
klesajici poptéavky, se viechno méni. Ve stale vétsi mire se roz-
Sifuje poznatek, Ze trvalého uUspéchu lze dosdhnout pouze
duslednou organizaci a standardizaci vSech (dil¢ich) procesud,
aby se na spokojenosti zakaznik( mohl podilet kazdy.

Ukazalo se ale také, Ze ve sluzbach si nelze pravidla ma-
nagementu kvality vymyslet od stolu a pak prikazat jejich
plnéni. Je nutné, aby kvalitu sdileli a kvalitou zili vSichni ¢le-
nové tymul

® Management kvality potfebuje ¢as a vytrvalost: Man-
agement kvality neni metodou k dosazeni kratkodobého
obchodniho uspéchu nebo pro vyrfeseni problému s trzbami
ze dne na den. Zavedeni managementu kvality vyZaduje cas
a v prvni fazi si také zada vytrvalost viech zucastnénych. Mé-
fiteIné vysledky prijdou az po nékolika mésicich.



® Management kvality vyzaduje silu a energii: Kazdé nad-
Seni potifebuje stale dalsi podnéty a elan. Kdo se vydal ces-
tou kvality, vydal se na dlouhou trat. Tak jako potiebuje bé-
zec na dlouhou trat kromé nadseni i mnoho sil, potfebuje
nadsenec usilujici o kvalitu stale dalsi energii, aby se nevy-
tratila jeho sila.

RETEZCE SLUZEB

Jak vidi zakaznik nasi kvalitu sluzeb?

Atraktivita mista nebo destinace zavisi na jednotlivych po-
skytovatelich sluzeb a také na vzajemné souhie jednotlivych
provozovateld.

V roviné stfediska zavisi prozitek kvality zdkaznika na tom,
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jak dobra je nase znalost jeho ocekavani a jak se nam podari
s nimi sladit nase sluzby. Protoze jedna sluzba v sobé zahr-
nuje vétsinou mnozstvi jednotlivych vykont, chape zdkaznik
stfedisko jako celek. Jestlize je zakaznik celkové spokojeny,
je mozné, Ze vyuzije nasich sluzeb jesté nékdy v budoucnu
nebo Ze nas dokonce doporuci.

Cilem kazdého provozovatele by tedy mélo byt optimalné
splnit nebo prekonat o¢ekavani zdkaznika. Jen tak si lze za-
kaznika udrzet natrvalo.

Pro systematickou a podrobnou analyzu sluzeb z hlediska
nasich zakaznikd vyuzijeme nastroje ,fetézec sluzeb”.

Interni procesy, které zakaznik ptfimo nevidi, lze také ana-
lyzovat a zlepSovat pomoci fetézcl sluzeb. Jen kdyZ pracov-
nici ,za oponou” spolupracuji optimalné s kolegy ,,pfed opo-
nou”, Ize nabidnout zdkaznikovi odpovidajici kvalitu sluzeb.



K éemu je dobry ,Fetézec sluzeb”:

= Systematicky objevovat mezery v kvalité a odstranovat
je — zajisténi kvality

= Kvalitu sluzeb orientovat pokud mozZno prfesné na oce-
kavani zakaznikd

= Prekvapujici kvalitou aktivné ziskavat zakazniky

Jak vidi zakaznik naSe sluzby?

Co zakaznik ocekava?

Lidé se v urcitych situacich chovaji vice ¢i méné podle
standardizovanych vzorcl (scénarl) ocekavani. Ocekava-
me urcité procesy, které jiz zname a ocekavame urcitou
kvalitu sluzeb.

Jak bude zakaznik vnimat odchylky?

Zéakaznici jsou prekvapeni, jestlize pevné ocekavany pra-
béh je pozitivnhé narusen nebo zménén. Tato odchylka od
zazitych zvyklosti mize vést k zazitku. Takovéto zazitky si
pak zdkaznik ¢asto dlouho pamatuje.

Zakaznik hodnoti podnik jako celek

Protoze sluzba zahrnuje mnozstvi dil¢ich vykond, chape
zdkaznik Vas podnik jako balik vykonu, resp. jako retéz slu-
zeb. Z hlediska zakaznika spolu vsechny sluzby souvisi, zapa-
daji do sebe jako ¢lanky retézu a zakaznik ocekava v kazdé
situaci odpovidajici kvalitu.

S kazdym ¢lankem tohoto fetézce si zakaznik spojuje ur-
¢ita ocekavani. Kazdy c¢lanek tohoto fetézce obsahuje za
urcitych okolnosti celou fadu sluzeb nebo akci, které urcu-
ji vnimani kvality v jeho ocich. Zakaznik hodnoti zkusenost
a zazitek z vaseho strediska, s vasimi produkty a kolegy vzdy
jako jeden celek. Zakaznik se rozhoduje, zda byl jeho prozi-
tek celkové pozitivni a on zustane vasemu stfedisku vérny
a bude ho dale doporucovat, nebo jestli na zdkladé nedo-
statecné kvality a kritickych prozitkd se vasemu stredisku
pro pfisté vyhne, nebo se o ném bude dokonce vyjadfovat
negativné.

Cil poskytovatelil sluzeb
orientovanych na kvalitu

Cilem poskytovatell sluzeb orientovanych na kvalitu musi
byt od zacadtku az do konce pozitivni prozitek zakaznika
z pobytu, resp. z kontaktu:

naplanovat v plném rozsahu ocekavani zéakaznik( a vyuzit
tak Sanci a ocekdvani zdkaznika prekonat prostfednictvim
prekvapujici kvality

Spatna sluzba je bohuzel také zazitek! Hosta vede k emo-
cim (zlost) a zprostifedkovava tak urcité poselstvi (Nejste pro
nas dulezity) a v paméti zGstava vétsinou dlouho.

Provozovatelé musi cely retézec sluzeb se vSiemi jednotli-
vymi kroky otestovat z hlediska oc¢ekavani zakaznikd.

Jak vytvarime retézce sluzeb?

Predpoklady pro vypracovani:

Budovani kvality je tymova prace. Vyberte si vhodné oso-
by, s nimiz byste chtéli spole¢né definovat fetézce sluzeb va-
Seho stiediska. Vyuzijte know-how vasich kolegl jako mist-
nich experta.

Velmi dllezitd je ucast pracovnikd, ktefi jsou v kontaktu se
zadkazniky, protoze nikdo nezna zakazniky a jejich ocekavani
Iépe nez oni.

Vyuzijte dalsi informace: vysledky ankety mezi zadkazniky
(vlastni ankety, vysledky prizkumu trhu, kniha hostd, pisem-
né stiznosti, atd.)

Prvnim krokem ke zjisténi ocekavani zakaznik( je otazka:
.Kdo jsou mi hlavni zdkaznici?”

Cilova skupina, kterou si definujete pro vas fetézec sluzeb,
by méla mit bud’ zésadni vyznam pro vase stfedisko anebo
by se mélo jednat o skupinu zdkaznikl, kterou byste chtéli
v budoucnu oslovit Vasim spektrem sluzeb.

Tvorba a struktura Fetézcu

Jestlize jste si jiz urdili vasi cilovou skupinu, nasadte si , za-
kaznické bryle” a za¢néte myslet jako tito zdkaznici. Proces
sluzeb by mél byt zaznamenavan vyhradné z pohledu zakaz-
nikd.
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Definice clanku Fetézcu sluzeb

Nejprve jsou veskeré jednotlivé sluzby (kontaktni body),
které ma zékaznik ve vasem strfedisku, srovnany podle ¢aso-
vé posloupnosti.

Rozmyslete si, kdy se zakaznik poprvé setka s vasim stre-
diskem, at uz pfimo nebo nepfimo (1.¢lanek retézce) a dokdy
vztah zakaznika s vasim stfediskem trva (posledni ¢lanek)

Jakych sluzeb se zdkaznikovi dostane béhem pobytu? De-
finujte prostfednictvim ¢lankd typicky pribéh pobytu z hle-
diska zakaznika.

Z jednotlivych ¢lankd retézce sluzeb dostanete celou jeho
strukturu.

STAVEBNi KAMENY KVALITY
Stavebni kameny (aspekty) kvality

Jak mizZeme odstranit mezery v kvalité sluzeb?

U fetézcu sluzeb se v popredi ocitly predevsim dvé skupiny
osob: zakaznici, ktefi vnimaji nasi kvalitu sluzeb, a pracovni-
ci, ktefi tuto kvalitu vytvafri. Stavebni kameny kvality se za-
méruji na osoby odpovédné za rozvoj kvality, tj. na vedeni
stiediska, které usmérnuje a fidi kvalitu v celém stredisku.
Kvalita nevznikd nédhodou, je vysledkem dutsledného man-
agementu. PFi rozvoji procesu poskytovani sluzeb a kvality
ma vedeni stfediska k dispozici Sest dllezitych néastroju, Sest
stavebnich kamenu kvality.

Cil stavebnich kament kvality:

Aby bylo mozno zakaznikovi dodat ocekavanou
kvalitu, musime optimalizovat Fizeni a prosadit za-
kaznickou orientaci.

Stavebni kame

Znat ocekavani

Pozadavek na kvalitu:

Vedeni stfediska a spolupracovnici systematicky zjistuji,
jaka jsou ocekavani zakaznika.

Znalost ocekavani zakaznika je zdkladnim predpokladem
pro poskytovani kvalitnich sluzeb. Pouze v pfipadé, ze ma-

nagement zohlednuje pfi planovani a rozvoji kvality také
(ménici se) ocekdvani zdkaznikl, lze zarucit trvaly uspéch.
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Jestlize je kvalita planovdna mimo zakaznika, je nedostatek
v kvalité témér jisty. Myslete na to, Ze i zaméstnanci jsou
zékaznici!

Kazdy zakaznik ma ocekavani, ktera vznikaji napt. ze zku-
$enosti se srovnatelnymi nabidkami, ze stfediska s vybudova-
nym image nebo z reklamy.

Stavebni kame

definovat stand

Pozadavek na kvalitu:

V podniku jsou jasna zadani a pokyny, které jsou pro
vSechny pracovniky jednoznac¢né srozumitelné a skutecné
proveditelné.

Aby bylo mozné poskytovat vynikajici kvalitu sluzeb, ne-
staci sama o sobé znalost ocekdvani zakaznikl. Vypraco-
vanim standardu vytvofi management méfitka. Méritko je
ndastrojem meéfitelnosti sluzeb a pro pracovniky pak pred-
stavuje dulezitou a spolehlivou pomucku pro orientaci. Ci-
lem je poskytnout zdkaznikovi takovou sluzbu, kterd odrazi
jeho ocekavani. To se musi podafit nezavisle na tom, ktery
pracovnik sluzbu poskytuje. Kazdé stiedisko musi definovat
vlastni individudIni standardy na zakladé konkrétnich oceka-
vani zakaznik(. Prostfednictvim néstroja kvality servisniho
retézce, stavebnich kament kvality a managementu stiznos-
ti mate moznost doplnit a navrhnout vase stavajici standar-
dy. Standardy mohou mit podobu napf. pokynu, nafizeni,
kontrolnich seznamd, vzorovych predloh, atd.

Jestlize veskeré standardy definuje (nadiktuje) pouze ma-
nagement, ocita se stredisko v nebezpedi, ze je pracovnici
nespravné pochopi a ve stredisku Spatné aplikuji. Na definici
standardu by se tedy méli podilet vSichni pracovnici. Zvlasté
dulezity je kontaktni personal, pfichazejici do styku se za-
kazniky — nebot kdo zna zékazniky Iépe nez oni?

Stavebni kame!

dodrzovat stan

Pozadavek na kvalitu:

Vedouci tym je odpovédny za kvalitu sluzeb. Jen spokoje-
ny a motivovany pracovnik maze poskytnout kvalitni sluz-
by. Vedeni stfediska klade velky ddraz na podporu a rozvoj
svych pracovnikl i na vybaveni pracovisté.

Aby standardy nebo manualy standardu nebyly pouze
souborem hezkych papirkl, ale byly také skutecné dodr-



zovany, je zapotiebi kromé pravidelnych kontrol zadanych
ukol@ také pracovniky vyskolit a motivovat. Ulohou vedou-
ciho tymu je cilené zvysSovat vykonnost pracovnikud tak, aby
odpovidala potfebam strediska.

Jestlize se definované standardy a skutec¢né poskytované
sluzby lisi, je ¢asto jednim z hlavnich davodud chybéjici vzdé-
lavani a skoleni pracovnikid. Chybéjici kvalifikace vede ke kle-
sajici motivaci a tim také k poruseni retézce kvality. Kazdy
¢len tymu je ale velmi dulezity pro celkovou kvalitu sluzeb.

Stavebni kamen k

Dodr2ovani slibu (

Pozadavek na kvalitu:

Vsem pracovnikim a vedeni stfediska je znama vnéjsi pre-
zentace stfediska. VSichni védi, jaka ocekdvani vyvolava u
zdkaznikd komunikace prostfednictvim rznych komunikac-
nich cest.

Vnéjsi komunikace

Rozdil mezi slibovanou a skutec¢né poskytnutou sluzbou
ovliviuje zakaznikovu spokojenost velmi dlouhodobé. Ne-
moznost realizovat sliby prindsi zdkonité nespokojené za-
kazniky.

Prostfednictvim rlznych marketingovych akci chceme sa-
moziejmé ziskat potenciadlni zakazniky. Néktera strediska si
od prehnané marketingové prezentace slibuji samé vyhody.
Ve vysledku dosdhnou ale pravého opaku. Nase sluzby a kva-
litu sluzeb jsme potencidlnim zakaznikdm predlozili pomoci
riznych komunikacnich cest. Sliby, které ¢nime prostrednic-
tvim

= reklamy
= Ustnim prislibem zaméstnanct
= dosavadnich sluzeb nebo jinych poselstvi

Vzbuzuji u nasich zakaznik( urcita ocekavani. Vnéjsi komu-
nikace nasich sluzeb je dosavadnimi sluzbami nebo jejich
poselstvimi proto dllezitym stavebnim prvkem uspésného
marketingu.

Stavebni kamen k
Znat spokojenost
Pozadavek na kvalitu:

Vedeni stfediska a pracovnici ovétuji systematicky spoko-
jenost zakaznikd.

Informace o spokojenosti zdkaznika jsou podkladem ke
zhodnoceni vlastniho vykonu a pro pfipadné zmény v ob-
lasti produktu a sluzeb. Vysoka spokojenost zdkaznikl vede
dlouhodobé k ziskavani zdkaznikd, zlepsovani vysledkd a
rostouci spokojenosti. Vysledky pravideIného méreni spoko-
jenosti jsou tedy jistym ukazatelem uUspéchu managementu
kvality.

1



Aspekt kvality 6:

UdrZovat partnerstvi a s

Pozadavek na kvalitu:

Vedeni stfediska a pracovnici podporuji a udrzuji vztahy
s obchodnimi partnery a spolupracujicimi firmami

Jestlize jsou kontakty s partnerskymi organizacemi udrzo-
vany vzajemng, je mozné spole¢né vytvaret povédomi atrak-
tivnosti destinace nebo regionu a diky spolupraci budovat
smysluplné spektrum sluzeb, maji z toho zakaznici mnoho-
stranny prospéch.

Také spoluprace stfedisek je mozna, napf. kvuli spole¢né
organizaci personalniho managementu, nakupu nebo rekla-
my.

Potlacit konkurencni mysleni: vedeni stifediska a vsichni
pracovnici musi védét, Zze dlslednd orientace na misto pod-
poruje vlastni stfedisko vetsi mérou nez setrvalé konkurenc-
ni mysleni.
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MANAGEMENT STiZNOSTI

Jak vyuzijeme stizZnosti zakazniki ke zlepseni kva-
lity?

Management stiznosti by mél byt jadrem strediska orien-
tovaného na zakaznika, protoze zadkaznici nemohou svou
nespokojenost vyjadrit 1épe nez stiznosti. Pracovnici na
vsech urovnich musi byt presvédceni, ze stiznosti Ize chapat
jako $anci pro stredisko, nikoliv jako jeho ohrozeni. Toto za-
kladni poselstvi je tfeba mezi pracovniky neustéle rozsifo-

chovani pracovnik.

Stredisko muze byt na vysoké urovni. V oblasti sluzeb jsou
ale bezchybné vysledky stézi dosazitelné. Kvalita zavisi kaz-
dy den na vétsim poctu lidi a ti by museli pracovat zcela bez
chyb.

Cilem aktivniho
managementu stiznosti je:

= Uspokojit zakaznika, pfip. ziskat zpét zdkaznika nespo-
kojeného

= Prostiednictvim profesiondlniho managementu stiz-
nosti aktivné ziskavat zadkazniky

= Informace ze stiznosti vyuzit k identifikaci a odstranéni
chyb ve stfedisku

Management stiZnosti - jadro stfediska oriento-
vaného na zakaznika

Z&akaznici nemohou svou nespokojenost vyjadfit 1épe nez
stiznostmi. Naopak pracovnici nemohou lépe ukézat, Ze
je spokojenost zdkaznikd nezajimd, nez odmitavou reakci
nebo nezdjmem o stiznost.

Kdo orientaci na zakaznika pfrijal jako predpoklad kon-
kurenceschopnosti stfediska a bere spokojenost zakazniku
vazné, ten vidi stiznosti primarné ne jako problém, ale jako
sanci: management stiznosti musi byt jddrem stfediska s ori-
entaci na zédkaznika!



Ziskavani novych zakazniku stoji 5x tolik nez
péce o stalé zakazniky

Strediska si Castou pletou nizky pocet stiznosti se spoko-
jenosti zakaznik(. Protoze si ale stézuji pouhd 4 % zakazni-
kd, ma toto ¢islo nizkou vypovidaci hodnotu. Také dotazy na
spokojenost zakaznikl nemohou nahradit aktivni manage-
ment stiznosti. S dotazy na spokojenost se muzete obratit
na zadkazniky, ktefi zGstali. Dlvody téch, ktefi odesli nespo-
kojeni, uz neznéate. Stfediska tak zjisti s velkym zpozdénim
a z nizsiho poctu prijatych odpovédi, ze kvalita neni Uplné
v poradku. PFiciny tak Ize vysledovat stézi. Opatfeni proti od-
livu zédkaznikd stoji ur¢itou namahu: ziskani novych zdkazni-
ku ale stoji 5 x tolik ndmahy nez péce o stalé zakazniky.

StiZnosti nabizeji Sanci na zvyseni trzeb a zisku!

Stiznosti jsou problém pro kazdé strfedisko. Bylo by ale
chybou tvrdit, Ze stiznosti prinaseji jen naklady. Stiznosti na-
bizeji také Sanci na zvyseni zisku. Opomijeni stiznosti proto
znamena naklady, nikdy ne zisky!

Vyuzit a rozpoznat Sance
V procesu sluzeb se neustale vyskytuji situace, které

vedou ke stiznostem. Bezchybné vysledky nelze v této
oblasti témér dosdhnout, protoze kvalita zavisi vétsSinou
na personalu daného dne a na zdkaznikovi samotném.
Nebo se vyskytnou nedostatky, jejichZz pfi¢ina je mimo
oblast plsobnosti poskytovatele sluzeb. Stiznost by ne-
méla byt chdpana osobné, nybrz jako Sance na zlepseni
kvality sluzby.

Management stiznosti jako aktivni strategie udr-
Zovani zakazniku

Je statisticky dokazano, ze zékaznici, jejichz stiznosti byly
uspokojivé vytizeny, maji ke stfedisku lepsi vztah nez zakaz-
nici, ktefi si nikdy nestézovali. Aktivni management stiznosti
je dllezity nastroj pro udrzeni zakaznikd.

Image strediska bude posilena

Rychlé a uspokojivé vyfizeni stiznosti muze byt velice ucin-
nou Ustni reklamou. Profesiondlni vyfizeni stiznosti zakaz-
nikovi signalizuje, ze stfedisko nebere zakaznika na lehkou
vahu a jeho pfani a prosby jsou v daném stredisku zohled-
nény.




Ziskani informaci pro zlepseni kvality

Pfi stiznosti nelze uplatnit , princip vinika” (kdo je vinen),
nybrz ,princip feseni” (co musime/mUizeme udélat, aby se to
uz neopakovalo)

Stiznosti nejsou osobni utoky

Stredisko a jeho zaméstnanci, ktefi stiznost nechapou
jako osobni utoky nebo rozmary hostl, se mohou ze stiznos-
ti mnoho naucit. Zakaznikdm i celému stfedisku to pfinasi
uzitek. Mnoho inovaci tak bylo provedeno diky upozornéni
spolupracovniku nebo zakaznika.

Zakaznika chapat jako poradce v oblasti kvality

Kdo vi, co skute¢né pozaduji nasi zakaznici, Iépe nez oni
sami? Dejme jim proto $anci se s nami kdykoliv podélit o je-
jich ndaméty. A také je k tomu vyzyvejme, ackoliv to mozna
neméli v planu. Pfeddvani podnétd jim usnadnéte.

Odhaleni chyb
Provérenim pficin stiznosti budou kontrolovany produkty,
u nichz |ze pak provést optimalizaci.
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Uspora nakladu

Jestlize se podafi diky managementu stiznosti udrzet za-
kaznika, je to cenové vyrazné vyhodnéjsi nez ziskavani za-
kaznikd novych.

Posileni pracovniki

Jestlize se podafi uspokojit rozzlobeného zakaznika, zna-
mena to, ze i pracovnik odved| dobrou praci. Po pozitivnim
rozhovoru o stiznosti je pokracovani v praci i nalada v tymu
vyrazné lepsi nez po rozhovoru s agresivnim a nespokoje-
nym zakaznikem. Vyznam stiznosti zdkaznikl je pro zlepseni
a zajisténi kvality nepostradatelny. Jak by ale méli pracovnici
reagovat na stiznosti zékaznik(? Jaké néstroje pritom maji
k dispozici? Jak se viibec dozvi o nespokojenosti zakaznika?
A jaké jsou mozné reakce zdkaznika, kdyZz neni spokojen se
sluzbami? Tyto a ostatni otazky jsou tézistém aktivniho ma-
nagementu stiznosti.

Na zavér uvadime doslovny preklad z prirucky, podle niz
jsou skoleni zaméstnanci obsluhy vlekt a lanovek Svycar-
ska, tak aby byli schopni Fesit krizovou situaci, at je jiz rekla-
mace opravnéna ci ne.



Prubeh reklamac
EEE

Pozorné vyslechneme zakaznika a jsme taktni a privétivi
Provéfime situaci

Zastavame klidni a litujeme nastalé neprijemné udalosti. Vysvétlime vécné
zdkaznikovi, jaké moznosti prichazeji v Uvahu pfi feseni nastalé situace

Drzime se pokynu vedeni spolecnosti. Ale myslime na to, Ze je v zdjmu
spolecnosti vyjit zakaznikovi vstric

Poznamename si jméno, adresu a telefonni cislo, nejsme-li situaci schopni
okamzité vyridit

Pokud zdkaznik urazi vas osobné, popf. kolegu nebo kolegyni, zGstarite
pokud moZno nad véci a pokuste se nezufit. Pokuste se vcitit do situace
zakaznika a na véc nahlédnout z jeho pohledu

Je-li vina na nasi strané, omluvime se a postarame se o to, aby zakaznik
odchazel spokojeny a s dobrym pocitem, Ze nas opét navstivi
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