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MANAZMENT REKLAMACII A STAZNOSTI V ELEKTRONICKOM
PODNIKANI

Milada Cyprichova, Maria Rostasova'

Abstract: The paper deals with the often neglected topic, which is the management of
complaints and complaints, as a process of disseminating information aimed at identifying
and correcting various causes of customer dissatisfaction. This article provides a unique
answering and response methodology for unjustified complaints and complaints through
content analysis and recommendations to help employees correctly respond to unjustified
complaints and complaints so that communication results in satisfaction on both sides.
Keywords: complaints, customer dissatisfaction, content analysis

Uvod

Kazda firma, ktora sa akymkol'vek spdsobom dostava do kontaktu so zdkaznikom
V tom zmysle, Ze ak st oCakéavania zdkaznikov nedostatocne uspokojené alebo ak sa zakaznici
domnievaju, ze s nimi bolo nespravodlivo zaobchadzané, pravdepodobne budii nespokojni.
Ak tato nespokojnost’ presiahne zonu tolerancie, podaji staznost alebo reklamaciu (Oliver,
1997). [1]

Podra viacerych prieskumov informuje jeden nespokojny zdkaznik o svojej negativnej
skusenosti priemerne 9 az 15 svojich znamych. Jedna Stvrtina zakaznikov sa zasa 0 Svoju
skusenost’ podeli na sociadlnych sietach, ¢im sa negativna sprava dostane k d’al§im stovkam
zakaznikov. Az 85% zakaznikov, ktori maju pocit krivdy, to chcu firme oznamit’ a ziadat’ o
napravu a ak maji moZnost, jednoducho to urobia. Strata zdkaznika alebo Sirenie
negativnych skusenosti sa vyrazne odrazi na Gispesnosti firmy a jej konkurencieschopnosti.[2]

Je veI'mi dolezité, aby sa akakol'vek st'aznost’ alebo reklamacia zvladali profesionalne,
k comu vo vysokej miere dokaze napomdct’ uplatiovanie manazmentu reklamacii a st'aznosti.

Manazment reklamécii je proces Sirenia informécii zameranych na identifikciu a
napravu réznych pric¢in nespokojnosti zakaznikov. Definuje stratégie, ktoré pouzivaja firmy
na vyrieSenie a poucenie sa z predchadzajucich chyb, s cielom obnovit' doveru zédkaznikov
v spolahlivost’ a ustretovost’ firmy vo¢i svojim zakaznikom. [3]

Ako teda pomoéct zamestnancom firmy, aby dokazali zvladnut' komunikaciu so
zakaznikom a to aj v pripade, ze ide o skuto¢ne naro¢ného zakaznika, hlavne ak je nespokojny
so stanoviskom firmy v pripade rieSenia reklamacie alebo staznosti? Idealnym rieSenim je
zamestnancov vyskolit’ a poskytnit’ im navod, ako tieto situacie zvladnut'.

Tento ¢lanok prinasa jedine¢nt metodiku tvorby odpovedi a reakcii na neopravnené
reklamacie a staznosti za pomoci uskutoCnenia obsahovej analyzy a odporucani, Kktoré
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pomdzu zamestnancom spravne odpovedat’ na neopravnené reklamacie a staznosti tak, aby
vysledkom komunikécie bola aspon relativna spokojnost’ na oboch stranach.

Sucasny stav rieSenej problematiky

Tak, ako vSetky ostatné ¢innosti, ktoré firma vykonava, aj reklamacie a st'aznosti
podliehaju legislativnym tpravam. V Slovenskej republike existuju 4 zdkladné legislativne
ramce, ktoré tito problematiku upravuju, ato Obéiansky zakonnik, Zakon o ochrane
spotrebitel’a, Zakon o ochrane spotrebitel’a pri predaji tovaru alebo poskytovani sluzieb na
zéklade zmluvy uzavretej na dialku alebo zmluvy uzavretej mimo prevadzkovych priestorov
predavajiceho a Zakon o alternativnom rieSeni sporov. [6,7,8,9]

Dolezitou sucastou ochrany spotrebitela je reklamacny poriadok, ktory je povinnou
stcastou dokumentov vypracovanych predavajucim. Prave jeho nespravnym a netplnym
vypracovanim Casto krat dochiddza kneopravnenym reklamicidm a st'aznostiam.
NajcastejSimi chybami v reklama¢nych poriadkoch st:

e neuvedenie informacii, tykajucich sa reklama¢ného konania a odborného posudenia,

e ukladanie neopravnenych povinnosti Spotrebitel'om,

e neopravnené vyhradzovanie si prava zo strany predavajuceho (chyby v urceni
vlastnickeho prava, chybajici suhlas s obchodnymi podmienkami a spracovanim
osobnych udajov, ur€ovanie vlastnej dodacej lehoty, ndrok predavajiiceho na uhradu
vrateného poSkodeného tovaru. [4]

V ramci Eurépskej tnie (d’alej EU), Slovensko sa podla prieskumu (z roku 2008)
zameran¢ho na spokojnost’ zdkaznikov s vybavenim reklamacie, resp. staznosti, umiestnilo na
prvej priecne, kedy az 80% respondentov uviedlo, ze boli spokojni stym, ako sa ich
reklamacia, resp. staznost’ vyrieSila. [5] Podla prieskumu (z roku 2017) zameraného na
najéastejsie problémy, sktorymi sa stretiva zdkaznik pri online nakupe v EU spojené
s reklamaciu, neuspokojivym rieSenim reklamacie alebo nedostatocnou dostupnostou
informacii umiestnili na posednych prieckach. [5]

Z oboch vyssie uvedenych prieskumov vyplyva, ze si elektronické obchody v ramci
rieSenia reklamacii a st'aznosti pocinajii pomerne dobre, avSak stile tu zostava priestor na
zlepSenie.

Metodika tvorby odpovedi areakcii na neopravnené reklamacie a staznosti
vychadzala z informacnej medzery, ktora vznikla pri analyze stavu vybraného podniku. Hoci
vacsina vacsich firiem ma navrhnuty svoj Standardizovany postup rieSenia reklamacii
a staznosti (Ci uz opravnenych alebo tych neopravnenych), tento vybrany podnik takyto
postup nema a neuplatiiuje ho. Firma je silne orientovana na zékaznika a akékol'vek problémy
zakaznikov rie$i ,,za pochodu® a k maximalnej spokojnosti zakaznika, hoci to mdze byt aj na
jej ukor.

Dal$im dévodom, ktory viedol k tvorbe niz§ie uvedeného riesenia, je skutocnost’, ze na
uzemi Slovenskej republiky neexistuje Ziaden dostupny Standardizovany postup na rieSenie
predmetnej problematiky, ktory by firmy mohli vyuzit, ¢i uz ako inSpiraciu k tvorbe
vlastného systému komunikacie pri rieSeni neopravnenych reklamacii alebo staznosti alebo
ktory by firmy mohli priamo vyuzivat’ v podmienkach ich firmy.

Ciele prispevku
Hlavnym cielom prispevku je predstavenie navrhu tvorby odpovedi a reakcii na
neopravnené reklamacie a st'aznosti, na zaklade uskutociiovania tzv. obsahovej analyzy. Aby

bol hlavny ciel’ splneny, bolo potrebné stanovit’ Ciastkové ciele, ktorych splnenie viedlo
k dosiahnutiu hlavného ciel’a. Bolo potrebné splnit’ nasledujuce Ciastkové ciele:
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e spracovat navrh metodiky krokov tvorby odpovedi a reakcii na neopravnené
reklamdcie a st'aZnosti;

e spracovat’ navrh krokov obsahovej analyzy;

e aplikovat’ navrhnuté kroky tvorby odpovedi a reakcii na neopravnené reklamacie
a st’aznosti na modelovej situacii. [10]

Metodika rieSenia

Zdrojmi informacii pri spracovani navrhu boli dostupné elektronické a knizné zdroje
v podobe odbornej literatary, Studii, osobnych a elektronickych konzultacii so zamestnancami
konkrétnej firmy.

Pri spracovani boli vyuzité nasledujiice vedecko-vyskumné metddy: kompilacna
a excerpcna metdda na Studium odbornej literatary, odbornych $tadii, internetovych zdrojov
a dokumentov, zameranych na rieSent problematiku; metdda zberu a spracovania informacit;
metdda analyzy vyuzita pri skimani teoretickych poznatkov, na zmapovanie sti¢asného stavu
v oblasti reklamacii v ramci Slovenska a EU, apri zistovani sicasnej situacie konkrétnej
firmy; metoda komparicie pouZitd na porovnanie Slovenska s krajinami EU v oblasti
reklamacii a st'aznosti; metoda dedukcie, ktord bola pouzita pri ndvrhu metodiky.

VysledKky rieSenia

KedZe v mnohych pripadoch dochiddza k nespokojnosti zo strany zékaznikov s
rozhodnutim, ktoré bolo firmou vydané. Désledkom nespokojnosti byvaju nahnevané reakcie
zakaznikov, ktori s presvedceni, Ze im je ukrivdené. Vhodnou odpoved’ou zamestnancov na
reakcie nespokojnych, nahnevanych zakaznikov je moZné dosiahnut’ kontrolu zamestnancov
nad situdciou a viest’ ju spraévnym smerom.

Proces komunikdcie pocas Standardného vybavovania reklamdcii a staznosti, bez
ohl'adu na to, ¢i ide o neopravnené alebo opravnené reklamacie a st'aznosti, pozostava z 3 faz:

1. faza: prijatie reklamdacie/st'aznosti;

2. faza: preSetrenie reklamacie/staznosti a informovanie o priebehu reklamaéného
konania;

3. faza: oznamenie o vysledku reklamac¢ného konania a jeho ukoncenie.

Kazda odpoved by mala zodpovedat’ Standardizovane;j Strukture, ktord pozostava zo 4
Casti: ospravedlnenie - wuznanie/neuznanie reklamdcie a odévodnenie - riesenie problému
a odporucania - ukoncenie.

Vysledkom tohto snazenia je spokojny zakaznik, ktory aj napriek negativnej odozve
zo strany firmy na reklamaciu ostane spolo¢nosti vernym a nebude mat’ snahu $irit’ negativne
ohlasy na meno firmy.

Jednym zo sposobov, ako dosiahnut’ Zelany vysledok komunikacie medzi firmou
a zakaznikom (v nasom pripade sa jedna o mailovii komunikaciu) je pouzitie obsahovej
analyzy.

Vyssie uvedeny proces komunikacie, pocas doby vybavovania reklamacie/staznosti, je
v uvedenom navrhu odport¢anej metodiky doplneny o d’alsie 2 podfazy:

e uskutoénenie obsahovej analyzy realizovanej na zaklade reakcii nespokojného

zakaznika;

e spracovanie adekvatnej odpovede a reakcie zo strany firmy.

Obsahova analyza, ktora je predstavend vtomto prispevku je smerovana ku
komunikacii zakaznika a firmy prostrednictvom emailu. Na zéklade nasledujucich
navrhnutych krokov je mozné identifikovat ,,ton*“, v akom je email zo strany zakaznika
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vedeny a na zaklade tohto nasledne vytvorit' autentické odpovede v pripade, ze pdjde o
neopravnenu reklamaciu alebo st'aznost’.

Navrhované kroky su zostavené tak, aby zamestnancovi pomohli ¢o najefektivnejSie a
empaticky odpovedat’ na reakcie neuspokojeného zakaznika prichadzajuce vo chvili, ked’ je
oboznameny s faktom, Ze jeho reklamadcia alebo st'aznost’ bola vyhodnotena ako neopravnena.

Navrhovana obsahové analyza pozostdva z nasledujucich 5 krokov:
krok 1: opatovné Citanie emailu od zékaznika;
krok 2: rozdelenie textu na mensSie Casti (vyznamové jednotky);
krok 3: priradenie kategorii k tzv. vyznamovym jednotkam;
krok 4: zhodnotenie celkového dojmu z emailu pomocou stanovenej §kaly - stupnice;
krok 5: tvorba odpovedi na zaklade zaverov ziskanych z predchadzajucich krokov.

Opdtovné citanie emailu:

Po opidtovnom precitani je mozné ziskat’ celkovy dojem z osoby zakaznika. V pripade,
ze je zakaznik rozhnevany, email pdsobi chaoticky a neusporiadane. Tymto krokom je
docielené¢ uplne pochopenie reklamdacie alebo staznosti a zistenie pripadnej absencie
dodlezitych tdajov, uz v pociatkoch rieSenia reklamécie alebo staznosti .

Rozdelenie textu na mensie casti (vvznamove jednotky):

Tento krok umoZiluje zamestnancovi vnutorne usporiadat’ a sprehladnit’ obsahové
zameranie emailu. Tento krok je napomocnym hlavne pri zakaznickych emailoch
rozsiahlejSiecho formatu. V tomto kroku je mozné sa rozhodnlt, ¢i sa text rozdeli na
vyznamové jednotky o velkosti jednej vety alebo bude vyznamova jednotka reprezentovat
cely obsah emailu. Je nutné brat’ do Givahy, kedy mé vyznamova jednotka va¢si vyznam pre
dosiahnutie spravneho a efektivneho rieSenia. Zaroven v tomto kroku nastava aj proces
kondenzacie, kedy st vyznamové jednotky skratené, ale ich podstatna Cast’ ostava.

Priradenie kategorie k vyznamovym jednotkdam:

Vzhl'adom na novil navrhovani metodu je tento krok rozdeleny na dve Casti. Prva cast’
pojednava o tvorbe kategorii pri zavedeni tejto metdody do procesu vybavovania reklamacii a
staznosti (tabul’ka 1) a druha ¢ast’ je venovana opisu postupu tvorby tychto kategorii.

Tabul’ka 1. Vyvoj kategorii obsahovej analyz
Vyvoj kategorii

Kategoria ma reprezentovat’ to, ¢o je viditeIné a zrejmé z idajov uvedenych v mailovej sprave, t. j. kategoria
odpoveda na zakladné otazky pri analyze obsahu mailu: ,,¢0?“, , kto?“, , kde?* alebo ,,kedy?*. Kazdu kategdriu
je potrebné charakterizovat’ a opisat’.

Otazky pri vyvoji kategorii

Pri vytvarani kategorii je potrebné stanovit’:

* Aky pocet kategorii je potrebnych?

* Bude mozné vyznamovej jednotke priradit’ iba jednu kategoériu alebo bude mozné jej priradit’ viac ako len
jednu kategdriu?

Tvorba nazvu kategorii

Nazov kategorie musi byt kratky a vecny.

Odporucania

Pri tvorbe kategorii je vhodné vychadzat’ z vysledkov analyz firmy v oblasti reklamacii (napr. najéastejsie druhy
neopravnenych reklamacii)

Vyhody stanovenia kategorii vopred

Pri prvom zavedeni metddy je potrebné vopred stanovit’ jednotlivé kategorie (eliminuje sa tu riziko vzniku
nepresnej kategorie, zamedzi sa nedorozumeniam alebo nekontrolovatelnému narastaniu po¢tu nevhodne alebo
duplicitne volenych kategorii). Vopred definované kategorie obsahovej analyzy zamestnancom zjednodusia
kategorizaciu vyznamovych jednotiek a cely proces urychlia.
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Priradenie kategorii k vvznamovym jednotkam:

V tomto kroku su vyznamovym jednotkam priradené vopred preddefinované
kategorie. Tento krok modze byt vykonany jednym zamestnancom alebo viacerymi
zamestnancami. Je tu uplatnované pravidlo ,,5x preco®. Pouzitim tohto pravidla sa znizi riziko
subjektivizmu pri priradovani kategorii k jednotlivym vyznamovym jednotkdm. Hoci sa
pravidlo nazyva ,,5x preco*, stac¢i udat’ asponl jeden dovod, preco sa zamestnanec rozhodol
zaclenit’ vyznamovu jednotku do tejto kategorie, ¢im si dokdze svoj vyber obhdjit’.

Postup priradenia kategorii k vyznamovym jednotkam je graficky znazorneny na obr.
1.

Zaciatok kroku 3

!

Priradenie kategorii vyznamovym jednotkam

!

Zapis rozhodnutia do tabulky

¥

Odoévodnenie, preco doslo k zatriedeniu vyznamove;j

-

jednotky do danej kategorie
‘ NIE

Je zatriedenie dostato¢ne
oddovodnené a obhajitel’'né S——

ANO 1

Koniec kroku 3

Obrazok 1. Postup kroku 3 obsahovej analyzy obsahujuici metodu ,,5x preco

Zhodnotenie celkového dojmu z emailu:

Zhodnotenie celkového dojmu z emailu je vykonadvané na zdklade stanovenej Skaly,
dosahujucej hodnoty 1 az 5, kde: 1 = pokojny zadkaznik; 2 = zakaznik predstavujuci vysoky
Standard; 3 = zakaznik Spekulant; 4 = chronicky stazovatel’; 5 = agresivny zdkaznik.

Tento krok predstavuje syntézu predchadzajicich krokov, kedy na zaklade
kategorizacie vykonanej v 3. kroku, je mozné zakaznika zaradit do jednej z piatich
charakteristik osobnosti.

Tvorba odpovedi na zaklade zaverov ziskanych z predchadzajucich krokov:

Na zaklade identifikdcie zdkaznika v kroku 4 a charakteristiky prislichajicej k
danému hodnoteniu zakaznika je generovana adekvatna odpoved’. Vzhl'adom na nizSie
uvedenu modelovu situaciu je zobrazeny priklad charakteristiky osobnosti reklamujiaceho,

resp. stazujuceho sa zdkaznika a navrhy odpovedi pre 3. stupen, v skratenej verzii (tabulka
2).

12019 5



Posta, Telekomunikacie a Elektronicky obchod

ISSN 1336-8281

Tabulka 2. Charakteristika a navrhovana odpoved’ pre zikaznika (stupei 3.)

Zakaznik Spekulant

Identifikacia

Sposob rieSenia

-Snazi sa ziskat’ nieCo, na ¢o nema narok

-neustale opakuje ,.to nie je dostato¢ne dobré* alebo
,hesuhlasim s tymto rieSenim‘

-kontaktuje firmu niekol’kokrat s odmietavym
postojom k pontikanému rieSeniu zo strany firmy

-je potrebné udrzat’ pokojny pristup a reagovat’
objektivne

-vVhodnou vol'bou je pouzit’ kvantifikované a relevantné
udaje, aby sa podporila odpoved’ zamestnanca
vybavujuceho reklaméciu, ¢im sa aj znizi potreba
zékaznika kontaktovat’ firmu s presvedéenim, Ze je

V prave

-je potrebné postupovat’ v komunikacii rovnako, ako je
vo firme zvykom, t. j. nenechat’ sa zastrasit’

a poskytovat’ ulavy v obave, ze zakaznik zni¢i dobré
meno firmy, iba aby neopravnene ziskal benefit -

Vv pripade, Ze firma ustpi, moze sa to stat’ u zakaznika
pravidlom

Odporicané frazy

Kroky odpovede Formulacie Odporiéania

OspravedInenie

,Doverujeme Vasim zaverom a sme tu pre Vas ...

,,Vel'mi nas mrzi vzniknuta situdcia, avsak ... -oslovit’ zakaznika
Dévod neuznania ,,DOvodom zamietnutia reklamacie/st’aznosti bolo ....“ | menom;
reklamacie/staznosti »Autorizovany servis VaSu reklamaciu zamietol -V pripade nejasnosti

Z dovodu ...”

alebo absencie informacii,

,,V pripade, Ze nesuhlasite s nasim rozhodnutim, mate
Navrh rieSenia préavo sa obratit’ na nestranného znalca, ktorého
kontakt Vam radi poskytneme...

ktoré st potrebné
K rieSeniu situdcie, snazit’
sa tieto informacie ziskat’

,Verime, zZe sme poskytli dostatont1 odpoved’ ...
Ukoncenie ,Dufame, Ze aj napriek nepriaznivej situacii zostanete
nasim vernym zékaznikom aj nadalej ...

¢o najcitlivejSim
a najrychlejsim sposobom

113

Postup obsahovej analyzy interpretovany na konkrétnej modelove;j situacii:

Reakcia zakaznika na zamietnutie reklamacie:

Dobry den, dakujem za odpoved, no nie som s nou stotozneny. Som si vedomy, Ze
dany tovar nemohol byt poskodeny manualne (umyselne). Dany tovar som pouzival
podla prilozenej pouzivatelskej prirucky. Prosim o prehodnotenie reklamacie.
Pokial’ by sa toto prehodnotenie neuskutocnilo, som ochotny si zaobstarat’
nezavisleho znalca a podelit sa o skusenost aj s inymi pouzivatelmi v recenzidach.

Pan X

Ked'ze sa obsahova analyza v modelovom priklade pouziva prvykrat, bolo potrebné si
najskor definovat’ kategorie obsahovej analyzy. Pri ich definovani sa vychadza zo
Statistickych udajov firmy z oblasti reklamacii, z neopravnenych reklamacii a staznosti
z minulych obdobi, s pouzitim deduktivneho pristupu.

Na zéklade vSeobecnych odporucani je pocet kategorii v obsahovej analyze mensi -
pre lepSiu demonstraciu st vyznamové jednotky zaradené iba do jednej kategérie a nie je
pripustna duplicita vo viacerych kategoriach (tabulka 3).
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Kategoria

Popis kategorie

Nespokojnost’ zakaznika s
rozhodnutim

Zastre$uje vyznamové jednotky, ktorych obsahom je vyjadrenie nespokojnosti
zédkaznika s rozhodnutim firmy, obsahuje ndmietku zdkaznika voci rozhodnutiu,
negativny postoj zdkaznika s rozhodnutim.

Presvedcenie zakaznika o
jeho neomyInosti

St v nej obsiahnuté vyznamové jednotky, ktorych obsahom je presvedcenie
zékaznika, ze urobil vSetko spravne a chyba nemdze byt na jeho strane. Zakaznik
sa snazi spochybnit’ zavery firmy alebo autorizovaného servisu uvadzanim
vlastnych nepriamych argumentov.

Vyhrazka negativnymi
recenziami

Predmetom vyznamovych jednotiek je ,,vyhrazka“ zdkaznika 0 tom, Ze bude
zdiel'at’ negativnu recenziu s ostatnymi zakaznikmi.

Vyhrazka stratou zakaznika

obchodny vzt'ah.

Predmetom vyznamovej jednotky je vyhrazka, ze zakaznik prerusi s firmou

Pochybenie firmy

Vyznamové jednotky obsahuju relevantné argumenty a dokazy zo strany
zakaznika, ktoré jednoznacne mozu preukazat’ tvrdenia zakaznika o pochybeni zo
strany firmy (napr. uvedenie rozmerov platenne;j tasky, ktoré nezodpovedajt
rozmerom uvedenym na internetovej stranke).

Vsetky kroky obsahovej analyzy je mozné prehl'adne spisat’ do niz§ie uvedeného
navrhovaného formulara (tabulka 4).

Tabul’ka 4. Vzor formulira obsahovej analyzy mailovej komunikacie

FORMULAR OBSAHOVEJ ANALYZY

Reakcia zdkaznika na oznamenie o neopravnenosti reklamacie

,,Dobry den, Dakujem za odpoved, no nie som s itou stotozneny. Som si vedomy, Ze dany tovar nemohol byt
poskodeny manudlne(umyselne?). Dany tovar som pouzival podla prilozenej pouzivatel'skej prirucky. Prosim o
prehodnotenie reklamdcie. Pokial by sa toto prehodnotenie neuskutocnilo, som ochotny si zaobstarat’ nezavislého
znalca a podelit sa o skiisenost aj s inymi pouzivatelmi tohto produktu v recenziach. *

VYZNAMOVE JEDNOTKY KATEGORIE
1 veta X
cely obsah emailu
Vyznamové jednotky celé je dl‘llgltzkl;fagll((:';:ené Zaradenie Dévod zaradenia
., -jasne vyjadreny negativny postoj
Sl ot nespokojnost ,
Dobry d?n, d aku_] et za Nie som stotozneny zakaznika s s rozh(?dnut.l mo
odpoved’, no nie som s fiou , , -slovné spojenie ,,niec som
., s odpoved’ou. rozhodnutim . .
stotozneny. . stotozneny** evokuje
spolo¢nosti . .
nespokojnost
Som si vedomy, Ze dany Presvedienic
tovar nemohol byt Tovar nemohol byt . . : : : .
poskodeny manudlne poskodeny manudlne. zakaznika o je_ho -odmietnutie vlastnej viny
(amyselne?). neomylnosti
Vyznamové jednotky celé je dl‘llgltzkl;a:ll((:‘;:ené Zaradenie Dévod zaradenia
-presvedcCenie zakaznika, ze
Dany tovar som pouzival pouZzivanie podla presvedcenie jednal spravne;
podl’a prilozenej pouzivatel'skej zakaznika o jeho -odvolava sa na pouzitie prirucky,
pouzivatel'skej priru¢ky. prirucky neomylnosti nie je v8ak poskytnuty dokaz

0 tvrdeni
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. . . resvedcenie -na zaklade vlastného
Prosim o prehodnotenie prehodnotenie Dresvs . e x ,
g e zékaznika o jeho | presved¢enia vydana ziadost’ na
reklamacie. reklamacie . .
neomylnosti preverenie zaverov

Pokial by sa toto .

Y sa Zaobstaranie
prehodnotenie L.

. ., | nezévislého znalca .
neuskutoc¢nilo, som ochotny vyhrézka

-jasnd vyhrazka zo strany
zakaznika v pripade nevyhovenia

. , A a zdiel'anie recenzii , .
Si zaobstarat’ nezavislého negativnymi

.y S inymi v pripade L
znalca a podelit’ sa Y pripa recenziami
. S, neprehodnotenia
0 skusenosti aj s inymi L
., o ., reklamacie
pouzivate'mi v recenziach.

ZHODNOTENIE CELKOVEHO DOJMU

1.pokojny zakaznik

2. zdkaznik zn. vysoky priatel’sky tén nahnevany tén
Standard | | | I

£
| ! ! !
3. zékaznik $pekulant 1 2 U 4 5

4.chronicky stazovatel . ] ]
Dévod: Crty tohto typu zékaznika nasved¢uju, Ze pouziva vyhrazky, aby dosiahol

ciel’; je ziskany dojem, Ze zakaznik si je vedomy svojej chyby a len skasa, ¢i mu

5. agresivny zakaznik ! .
spolo¢nost’ vyhovie.

Na zaklade realizacie obsahovej analyzy je navrhnutd nasledujiice odpoved’, ktora
vychadza zo skutocnosti, ze ide o zakaznika stupia 3., t. j. zakaznika Spekulanta:
Navrhovana reakcia na reklamaciu podPla typu zakaznika
Vazeny pan X,
doverujeme Vasim zaverom, avsak na zaklade rozhodnutia autorizovaného servisu bol tovar
poskodeny manudlne, co vyplyva aj z prilozeného odovodnenia.

V pripade, Ze nesuhlasite s nasim rozhodnutim, mdte pravo sa obratit na nestranného
znalca, ktorého kontakt Vam radi poskytneme: http://www.itnets.sk/znalec/category/znalci/.

Dufame, ze aj napriek nepriaznivej situdcii ostanete nasim vernym zakaznikom aj nadalej.
Pekny dern zela

firemnytim.sk

Diskusia a zaver

Ako otdzka do diskusie k tejto téme moze vyplynut’, preco je nedostato¢ny manazment
reklamacii a staznosti vo firmach rozSirenou praxou? Je to spdsobené nedostatocnym
zaujmom, postupmi alebo Skolenim zamestnancov? Preco je nespravne Vybavovanie
reklamacii a staznosti fenomén, ktory vazne ovplyviiuje spokojnost’ a vizbu so zadkaznikmi?
Firmy vidia v stazovatel'och svojich nepriatel'ov a snazia sa ich ¢o najrychlejsie zbavit. Vo
vSeobecnosti existuje vel'kd miera dezinformacii a neschopnost’ vidiet’ velké prileZitosti, ktoré
reklamacie a staznosti pontikaju na konsolidaciu imidzu firmy a jej odliSenie od konkurencie.

Hoci staznosti skuto¢ne spdsobuju, ze firma sa v ociach zakaznikov javi negativne,
reklamacie a staznosti pomahaji odhalit’ nedostatky a zlepsit’ kvalitu produktov. Z prispevku
je vSak zrejmé, ze prave reklamacie a staznosti predstavuju vynikajucu prilezitost” firmy
ukazat' zdkaznikom, aké cenné su ich pripomienky a staznosti, prekvapit’ ich efektivnym
procesom rieSenia a vyrazne posilnit’ ich lojalitu. NajlepSim sposobom, ako vyriesit’ problém,
je urcite robit’ veci hned’ na prvykrat tak, aby sa to uz nikdy nestalo. Ked sa reklamacie
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astaznosti objavia, je doOlezité, aby bol personal pripraveny odpovedat na ne
zodpovedajucim spésobom.

Ako namet do diskusie sa javi aj skutocnost’, komu vlastne prislicha zodpovednost’ za
efektivne vybavovanie reklamacii a staznosti zakaznikov? Zamestnanci potrebujii mat’
dostatok pravomoci na prijimanie rozhodnuti, ktoré povazuju za potrebné na dosiahnutie tohto
ciela (v ramci urcitych hranic). Je teda potrebné, aby ramec Cinnosti alebo postup, ktorym sa
riadia pocas celého procesu vybavenia reklamacie a staznosti bol taky, aby sa dosiahla
konzistentnost’ riadenia reklamacii a staznosti v ramci celej firmy? Efektivna komunikécia je
kl'i¢ova pri budovani a pestovani akéhokol'vek vztahu, ¢i uz osobného alebo
profesionalneho. Komunikacia so zdkaznikmi mdze v podnikani uc¢inne napomoct’ k ziskaniu
ich lojality, ¢o vedie k opakovanym nakupom a pozitivnym odporacaniam. Na druhej strane
vsak zlyhanie v oblasti komunikécie moZze zapri€init’ nespokojnost’ zékaznika a to moze viest’
k poklesu predaja z dovodu frustracie a negativnych hodnoteni. Navrhovana metodika je
zamerand na rieSenie neopravnenych reklaméacii a staznosti formou emailu. Mozno ju pouzit’
ako na reklamacie, tak aj na staznosti, bez ohl'adu na segment podnikania. Metodika méze
sluzit’ ako namet pri tvorbe vlastnej metodiky vybavovania mailovych reklamécii a st'aznosti
firmy alebo ju moze firma pouzivat’ v navrhovanej verzii a odpora¢anym postupom.
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