3. Cviceni k tématu SERVIS

Co déla sluzby z pohledu zakaznika dobrymi

Pirectéte si nasledujici text a uvedte, zda jsou vtextu obsaZeny potiebné

informace:

Zaméstnanec to ma v rukou

Odbornici na sluzby oznacuji interak¢ni proces mezi zaméstnancem a zakaznikem

za ,okamzik pravdy*, ktery urcuje, jak zakaznik vnima kvalitu vykonané sluzby.

Abychom pochopili, pro¢ tomu tak je, musi byt definovan pojem kvalita sluzeb. Sluzbami
rozumime vSechno, co zakaznik vnima svymi péti smysly v souvislosti s poZadovanym
vyrobkem nebo pozadovanou sluzbou. Na sluzby
a na posouzeni kvality sluzeb je zakazniky
nahliZzeno z mnohem SirStho pohledu nez jen na

vlastni poskytnuti sluzby.

Slovo kvalita pochazi ptivodné z latiny (qualis =

jako opatreny) a znamena jakost, hodnota nebo

souhrn typickych, zpravidla kladnych vlastnosti. Z mnoha empirickych Setfeni a i z
vyhodnocené ankety provedené mezi Ucastniky mistrovstvi svéta ve sluzbach, které
poradala firma Metatrain, s. r. 0., jsme zjistili nasledujici poradi kritérii pti posuzovani
kvality sluzeb z pohledu zakaznikii:

- Spolehlivost: 30 procent

- Vzhled a prostredi: 25 procent

- Jistota a divéryhodnost: 22 procent

- Pristoupeni na potieby zakaznika: 16 procent

- Schopnost vcitit se: 7 procent

Poradi vySe uvedenych kritérii odrazi hodnoceni zdkazniki z hlediska toho, jak dulezita
jednotliva kritéria pro né jsou. Spolehlivost s 30 procenty je podle vysledki ankety pro
dotdzané zakazniky nejdilezitéjSim kritériem pro hodnoceni poskytnuté sluzby jako

Projekt MIG-KOMM-EU — Vicejazy¢na interkulturni obchodni komunikace pro Evropu



spiSe dobré, nebo Spatné. Spolehlivost pritom znamena predevSim dodrZeni slibu

provést sluzby nabizené v poradenskych nebo prodejnich rozhovorech.

Na druhém misté je jmenovan vzhled a prostredi mista, kde je sluzba provadéna. Ke
vzhledu a prostredi patfi budova podniku, vybaveni a atmosféra jeho prostor, vzhled a

vystupovani personalu i podoba tisténych materialg, jako jsou nabidky nebo ucty.

Jak dokladaji americké studie, zarizeni advokatské kanceldfe a obleceni pravnika
rozhoduji ¢asto o tom, zda klient ohodnoti pravnika jako ispéSného, nebo netspésného,
jako vice nebo méné dlivéryhodného. Neporddek na psacim stole dokonce u mnoha

zakaznikul asociuje nespolehlivost pravnické kancelare.

V poradi jako treti je jmenovana jistota se ziretelem na kompetence zaméstnanct tykajici

se odbornych znalosti a diivéryhodnosti vS§eobecné.

Pristoupenim na potreby zakaznika se rozumi predevSim schopnost poskytovatele
sluzby rychle reagovat na prani zakaznika a celkovy postoj zaméstnanct k poskytované
sluzbé. Zakaznici rovnéz hodnoti, jak intenzivné a individualné pristupuje poskytovatel

sluzby k pranim svych zakazniki.

Schopnost vcitit se, jmenovana na patém misté, znamend dovednost zaméstnancl

poznat opravdova prani zakaznikl, porozumét jim a nabidnout nejlepsi feseni.

Prekvapujici na téchto vysledcich je, Ze ctyfi Kkritéria zuvedenych péti jsou dana
chovanim zaméstnancli, které znacnou mérou ovliviiuje vnimani kvality sluzby
zakaznikem. Chovani zaméstnanci dokonce c¢asto rozhoduje pii posuzovani kvality

sluzby vic nez vlastni poskytnuta sluzba. Proto se hovori o ,okamzZiku pravdy*.
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Jaké nové informace prinasi tento text?
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