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UvOD

Stucasny trh cestovného ruchu sa vyznacuje konkurenénym bojom podnikov. Ak sa
chcu podniky cestovného ruchu na trhu presadit, mali by svojim klientom poskytovat
kvalitné sluzby. Kvalita je jednym z faktorov, ktory vyznamnou mierou ovplyviiuje
spokojnost’ klientov aj v cestovnych kanceldriach. Prave zo spokojnych klientov
cestovnych kancelarii sa stavaju aj lojalni klienti. Nespokojnost’ je naopak, Castou pri¢inou
odchodu klientov ku konkurencii, a to najmi vtedy, ked sa nestazuji. Ak sa rozhodnu
vyjadrit’ svoju nespokojnost’, cestovné kancelarie prijimaji ich staznosti.

Prave zvysSujici sa pocet ardznorody predmet staznosti klientov, prezentovany
masmédiami a na internete nads motivoval k vyberu témy prace. RieSime ju aj v diplomove;j
praci. Povazujeme za nevyhnutné, zaoberat’ sa procesom vybavovania staznosti, ktory
mdze menit’ nespokojnych klientov na spokojnych a vernych. Zaroven by mal prispievat’ aj
k odhal'ovaniu tych klientov, ktori svoju nespokojnost’ z vlastnej iniciativy nevyjadria.

Cielom prace je preskumat’ existujici stav manazérstva staznosti v cestovnych
kancelériach a navrhnit’ odporucania pre jeho zlepSenie, ktoré moézu vybranym cestovnych
kancelaridm pomdct’ uplatiiovat’ manazérstvo st'aznosti vedice ku budovaniu dlhodobych
vzt'ahov s klientmi a ku skvalitiovaniu poskytovanych sluzieb. Na hlavny ciel' prace
nadvézuju tri parcidlne ciele. Prvym parcidlnym ciel'om je analyzovat’ Struktiru staznosti
vo vybranych cestovnych kancelaridch. Druhym parcidlnym cielom je identifikovat
¢innosti procesu vybavovania staznosti vo vybranych cestovnych kanceldriach. Tretim
parcidlnym cielom je komparovat’, ¢i cestovné kancelarie uplatituju manazérstvo staznosti
podrla existujucich koncepcii manazérstva staznosti.

Pracu spracujeme v troch kapitolach. V prvej kapitole objasnime vychodiskd, z
ktorych prameni aktudlna potreba uplatiovania manazérstva staznosti v cestovnych
kanceléariach. Analyzu sucasnej urovne manazérstva staznosti vo vybranych cestovnych
kancelariach spracujeme na zéklade Struktirovanych rozhovorov s osobami, ktoré v nich
zodpovedaju za vybavovanie staznosti. Tieto rozhovory sme uskutocnili na tucely
spracovania diplomovej prace. Na zdklade vysledkov prieskumu navrhneme moznosti
zlepSenia manazérstva staznosti pre vybrané cestovné kanceldrie. Navrhované
manazérstvo staznosti ma v praxi prispievat k minimalizovaniu vzniku staznosti vo

vybranych cestovnych kancelariach.



1. VYCHODISKA SKUMANIA MANAZERSTVA STAZNOSTI
V CESTOVNYCH KANCELARIACH

Klienti v cestovnom ruchu si mézu v sicasnosti vyberat’ zo Sirokého spektra sluzieb
roznych poskytovatelov pdsobiacich na trhu. Podniky CR by ich nespokojnost’ preto
nemali podcenovat. Ak si chcll podniky cestovného ruchu klientov udrzat’, nestaci iba
uspokojit’ ich poziadavky. Mali by sa snazit budovat si snimi dlhodobé vztahy.
Vyznamnym ndastrojom na budovanie vztahov snimi je aj efektivne manaZérstvo

staznosti.
1.1. Vyznam a koncepcie manazérstva staznosti v cestovnom ruchu

Hlavnym cielom vSetkych podnikov cestovného ruchu ma byt uspokojovanie potrieb
svojich klientov. Tento socidlny ciel povazuje M. Gucik akol. (2010) za prioritu
podnikania v cestovnom ruchu. Od jeho splnenia zavisi aj splnenie ostatnych, ¢i uz
ekonomickych alebo ekologickych ciel'ov.

Pokial’ sa podnikom nepodari naplnit ocakavania a predstavy svojich klientov,
vznikd u klientov nespokojnost’. Jednou z foriem vyjadrenia nespokojnosti klientov su
staznosti. P. Schober (1997, s. 16) ich definuje ako ,,vSetky zakaznikom iniciované prejavy
nespokojnosti zamerané na organizaciu s cielom upozornit’ na jej nevhodné sprévanie,
spdsobit’ zmenu kritizovaného spravania, riesit’ kI'icovy problém alebo asponl nastolit’
napravu naruSenej alebo zhorSenej spokojnosti®. S touto definiciou sa stotoziiuje aj M.
Gucik akol. (2009), ktory zaroven upozorituje na Specifické staznosti, nazyvané
reklamacie. Podl'a T. Bajanika (2008) reklamacie tvoria iba parcialnu, zakonne podant
Cast’ staznosti klientov pozadujicich napravu, ¢i ndhradu nedostatocne alebo nespravne
poskytnutych produktov. Z uvedeného vyplyva, ze staznosti su vo vsSeobecnosti pre
podniky cennym zdrojom informacii.

V praxi je dolezité, aby podniky cestovného ruchu pri vybavovani st’aznosti klientov
dodrziavali pravne predpisy stvisiace so staznost’ami, ako aj vlastné reklamacéné poriadky.
To vsak pre podniky uvedomujlice si vyznam st’aznosti nie je postacujuce. Na to, aby
vedeli staznostiam predchadzat, rieSit ich a vyuzivat ich ako zdroj informacii na
skvalitnenie svojich produktov, im slizi manazérstvo staznosti. M. Gucik a kol. (2009,
s. 5) definuje manazérstvo staznosti ako ,,sthrn systémovych opatreni, ktoré organizacia
pri rieSeni nespokojnosti zdkaznika vykona, aby sa znovu vytvorila spokojnost’ a mohli sa

opdtovne stabilizovat’ vztahy s nim®. Definicia poukazuje na uzke prepojenie manazérstva
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staznosti s manazmentom vztahov s klientmi. Spravne uplatiovanym manazérstvom
staznosti moézu podniky menit nespokojnych klientov na spokojnych. Efektivne
vybavovanie staznosti vSak mdze u klientov prispievat aj k budovaniu lojalnosti, a to
napriek negativnej skiisenosti s poskytnutymi produktmi. Dal§im prinosom manaZérstva
staznosti pre podniky cestovného ruchu je vyuzivanie informécii zo staznosti na
skvalitiovanie produktov. Aj preto povazuju A. Mateides a P. Pohancanik (2007)
manazérstvo st’aznosti za sicast’ manazérstva kvality.

V teorii nachddzame viaceré pristupy k manazérstvu st'aznosti. Za najkomplexnejSiu
znich povazujeme subor noriem ISO 10000, ktoré okrem samotného vybavovania
staznosti internym spdsobom, uvadzaju aj kédex spravania sa organizacii ako predpoklad
predchédzania vzniku st'aznosti a postupy externého vybavovania st'aznosti. Medzi d’alSie
koncepcie manaZérstva staznosti patri procesny model P. Schobera (1997), koncepcia
podla B. Staussa a W. Seidela (2007), koncepcia A. Dreyera, Ch. Dehnera (2003) a metoda
vybavovania staznosti EVA (2001).

1.2. Uplatiovanie manaZzérstva st'aznosti v cestovnych kancelariach

Cestovné kancelarie (CK) ako podniky cestovného ruchu poskytuju svojim klientom
predovsetkym sluzby. Pri poskytovani sluzieb, zvlast’ sluzieb cestovného ruchu, dochadza
k velkému riziku vzniku staZznosti.

Toto riziko vytvaraju spomedzi vSeobecnych znakov sluzieb cestovného ruchu najmi
ich osobny charakter a pominutel'nost. Zo Specifickych znakov sluzieb, ktoré¢ vymedzil
J. Orieska (2011) zvySuje riziko vzniku staznosti najmd ¢asova a miestna viazanost
sluzieb na ciel'ové miesto. Skutocnost’, ze klienti si sluzby pred ich spotrebou nemoézu
vyskuSat, prispieva ktomu, Ze ich ocakdvania byvaji neredlne anasledne su
z poskytnutych sluzieb sklamani. CK obvykle pontkaju komplexné baliky sluzieb. Casto
sa stava, ze nespokojnost’ s jednou sluzbou v baliku, méze spdsobit’, Zze klienti hodnotia
negativne cely balik. Tento jav oznacuje A. Pizam (1978) ako tzv. hélo efekt.

Kriziku vzniku staznosti prispieva aj skutocnost, ze sluzby v balikoch CK
poskytuji rézni dodévatelia sluzieb. Podl'a Zakona NR SR ¢. 281/2001 Z. z., CK
zodpovedaju klientom za kvalitu sluzieb pocas zajazdov bez ohl'adu na to, ¢i tieto sluzby
poskytuje CK alebo jej dodavatelia sluzieb. CK musia byt preto pri vybere svojich
dodavatel'ov dosledné. Nizka kvalita sluzieb dodavatelov byva obvyklou pri¢inou

staznosti. Okrem dodavatelov sluZieb ovplyviluju kvalitu sluzieb CK aj ich vlastni



zamestnanci, najma delegati a sprievodcovia. Najrizikovejsi su ti, ktorych sluzby vyuzivaju
CK iba sezoénne.

Dovody staznosti v CK nemusia vzdy stvisiet’ iba so sluzbami poskytovanymi pocas
zajazdu. Staznosti sa moZu tykat’ aj nedostato¢ne poskytnutych informacii pred nastupom
na zéajazdy, distribucie a reklamy CK, pristupu personalu ap.

Zvysené riziko vzniku staznosti v CK poukazuje na nevyhnutnost’ uplatiovania
manazérstva staznosti v tychto podnikoch cestovného ruchu. Pokial’ sa uplatiiuje efektivne,

mdze znamenat’ pre CK vyznamni konkuren¢nt vyhodu.
1.3. Vybrany postup riesenia

V praci sa zaoberame problematikou manazérstva staznosti CK. Subjektom
skimania je manaZérstvo staznosti klientov CK. Objektom skumania st vybrané CK na
Slovensku. Hlavnym cielom prace je preskimat’ existujuci stav manazérstva staznosti v
cestovnych kancelariach a navrhnit’ odporucania pre jeho zlepsenie, ktoré mézu vybranym
cestovnych kancelariam pomdct’ uplatiiovat’ manazérstvo staznosti veduce ku budovaniu
dlhodobych vzt'ahov s klientmi a ku skvalithiovaniu poskytovanych sluzieb.

V prvej kapitole prace objasiiujeme podstatu manazérstva st'aznosti a potrebu jeho
uplatiiovania v podnikoch cestovného ruchu, osobitne v CK. V druhej kapitole prace
uvadzame vysledky prieskumu v desiatich CK na Slovensku, ktoré boli ochotné poskytnut’
nam informacie. Prieskum sme realizovali v obdobi od septembra 2014 do januéra 2015.
Na ziskanie informécii o manazérstve staznosti vybranych CK sme uskuto¢nili
Struktirované rozhovory s ich majitelmi alebo osobami zodpovednymi za vybavovanie
staznosti. Vysledky prieskumu st zaroven jednou Cast'ou analyzy diplomovej prace, ktora
rieSime. Na ich spracovanie sme pouzivali metddy deskriptivnej Statistiky, a to hlavne
metddu Statistického triedenia a metddy strednych hodnét. Na porovnavanie manazérstva
staznosti v jednotlivych CK uplatiiujeme metodu komparacie. Identifikujeme tak zhody
a rozdiely v ¢innostiach manazérstva st'aznosti klientov vybranych CK. Zistené informacie
interpretujeme a spracivame v podobe tabuliek a grafov v aplikacii MS Excel. Nasledne
s ohl'adom na vysledky prieskumu, formulujeme moznosti zlepSenia manazérstva staznosti

vybranych CK.



2. ANALYZA MANAZERSTVA STAZNOSTI KLIENTOV
VO VYBRANYCH CESTOVNYCH KANCELARIACH

CK moézu v praxi pristupovat k vybavovaniu staznosti rozne. Ich pristup zalezi
predovsetkym od toho, ako vnimaji vyznam st'aznosti. Analyzou manazérstva staznosti
vybranych CK chceme posudit, ¢i tieto CK chapu staznosti ako cenny zdroj informacii,
ktory poukazuje na moznosti nepretrzitého zdokonal'ovania sa.

V prieskume analyzujeme Struktiru staznosti skimanych CK a v nadvéznosti na fiu
¢innosti, ktoré tieto CK v procese vybavovania staznosti realizuju. Uskutoctiované ¢innosti
vybranych CK navzajom porovnavame. Zaroven nas zaujimaju aj d’alSie postrehy veducich

zamestnancov vyplyvajice z vybavovania staznosti klientov v sti¢asnosti.
2.1. Charakteristika vybranych cestovnych kancelarii

Vyberovy subor CK, v ktorych sme uskutoc¢nili Struktirované rozhovory sich
majitelmi alebo s osobami zodpovednymi za vybavovanie staznosti tvori 10 ndhodne
vybranych CK na Slovensku. S ohl'adom na citlivost skimanej problematiky nebolo
jednoduché vyberovy subor zostavit. Ochotu spolupracovat’ prejavili CK Firo-tour,
Kartago tours, Paxtravel, sidliace v Bratislave, CK Aquamarin a Famiko sidliace v Banske;j
Bystrici, CK Happytravel a Sun travel so sidlom v Nitre, CK Fifo so sidlom v Pie$tanoch,
CK Lymos-turist sidliacia v Krupine a CK Solartour sidliaca v Martine. Z toho vyplyva, Ze
30 % skiimanych CK sidli v Bratislavskom kraji, 20 % CK v Banskobystrickom, d’alSich
20 % CK v Nitrianskom, 10 % CK v Trnavskom a 10 % CK v Zilinskom kraji (priloha 1,
tabul’ka 1).

Vsetky CK, okrem CK Firo-tour, st ¢lenmi Slovenskej asocidcie cestovnych
kancelérii a cestovnych agentur (SACKA). Tuto CK spolu s CK Fifo a Kartago tours
zarad’'ujeme podl'a poctu pobociek medzi velké CK. To znamend, ze velké CK tvoria vo
vyberovom stubore CK 30 %. ZvySnych 70 % zastupuji malé CK, ktoré maji pre osobny
kontakt s klientmi zriadenti iba jednu pobocku (priloha 1, tabulka 2). Malé¢ CK su
pocetnejSie zastipené aj na existujicom trhu cestovného ruchu na Slovensku.

V ponuke zdjazdov 90 % CK prevladaju pobyty pri mori. Iba CK Lymos-turist
(10 %) sa prioritne orientuje na poznavacie zajazdy. 70 % CK zverejiiuje ponuku svojich
zdjazdov aj on-line. Na predaj svojich produktov vyuZivaji vSetky CK aj sluzby

sprostredkovatel'ov.



2.2. Struktara staznosti klientov vo vybranych cestovnych kancelariach

Udaje o staznostiach klientov vo vybranych CK sme ziskavali $truktarovanymi
rozhovormi. V 50 % CK nam tieto udaje poskytli priamo majitelia CK, v 40 % CK veduci
predaja av10 % CK vedica reklamacného oddelenia. Podklad pre uskuto€nenie
Struktirovanych rozhovorov uvddzame v prilohe 2.

Od uvedenych osdb sme chceli zistit’ daje o Struktire vSetkych st'aznosti, nie iba
tych, ktoré sa uplatnili ako reklamacie. Vzhl'adom na skutoc¢nost’, Ze iba 40 % skiimanych
CK vedie aj evidenciu ostatnych st'aznosti, sa nam pri niektorych otdzkach podarilo ziskat’
iba udaje vzt'ahujice sa na reklamacie.

Kedze struktirované rozhovory sme uskutociiovali od septembra 2014 do januara
2015, zaujimal nas pocet reklamacii prijatych CK vroku 2013. 42,86 % malych CK
neprijalo v danom roku ziadnu reklaméciu. V ostatnych malych CK nepresahuje pocet
prijatych reklamacii 20 reklamacii. Oproti tomu, vo velkych CK je tento pocet ovela vyssi.
V 33,33 % znich bol pocet prijatych reklamacii v roku 2013 mensi ako 50 a v 66,67 %
vacsi ako 300 (priloha 3, tabul’ka 3).

V zavislosti od velkosti CK sa liSi aj percentudlny podiel reklamdcii na pocte
klientov za rok. V42,86 % malych CK je nulovy. Najvdac¢si zmalych CK ma CK
Aquamarin (1,00 %). V roku 2013 reklamovalo poskytnuté sluzby malych CK v priemere
0,21 % klientov. Vo velkych CK je tento podiel vyssi a dosahuje 1,09 %. Suhrnne za
vSetky CK bez ohl'adu na velkost' reklamovalo sluzby CK v priemere 0,47 % klientov
(priloha 3, tabulka 4).

NajcastejSia pri¢ina reklamécii je rovnakd v malych aj velkych CK. Vysledky
prieskumu preukazuju, Ze najviac klientov reklamuje ubytovacie sluzby. Nespokojnost
s tymito sluzbami je dovodom az 71,43 % reklamadcii prijatych malymi CK a 66,67 %
reklamacii prijatych velkymi CK. V malych CK sa zvys$ny podiel reklamdcii vztahuje na
sluzby sprievodcov a vo vel’kych CK na dopravné sluzby (priloha 3, tabulka 5).

Po preskimani pri¢in reklamécii a ostatnych staznosti, knim CK zaujimaju
stanovisko. Skumali sme, aky byva najcastejsi vysledok vybavovania st'aznosti prijatych
pocas zdjazdov apo ich skoneni. V30 % CK sa staznosti po€as zajazdu vyrieSia
najcastejsie iba ospravedlnenim. Daliich 40 % CK uvadza, Ze najbeznejsim vybavenim
staznosti prijatych pocas zajazdov, je poskytovanie ndhradnych sluzieb. Zostavajucich 30
% CK poskytuje vacsine stazovatelov nahradné sluzby alebo ospravedlnenie (priloha 3,

tabul’ka 6).



Po skonceni zdjazdov sa v 40 % CK vécSina prijatych staznosti zamieta. Z toho
vyplyva, ze tieto staznosti by mali byt neopodstatnené. Opodstatnenym st'azovatelom
poskytuju tieto CK obvykle kompenzacie vo forme finanéného odskodnenia alebo zliav
z cien sluzieb pri ich opitovnom vyuZivani. Daldich 30 % CK poskytuje klientom
stazujicim sa po skonceni zajazdov najCastejSie finanéné odskodnenie. V 20 % CK je
najobvyklejsim vysledkom vybavenia staznosti po skonéeni zdjazdov v rovnakej miere
finanéné odskodnenie a zlavy zcien sluzieb. 10 % CK poskytuje stazovatelom po
zdjazdoch spravidla darcekové poukazky na fakultativne vylety pocas zdjazdov (priloha 3,
tabul’ka 7).

Ak klienti nie st s vysledkami vybavenia svojich st'aznosti spokojni, mézu vyuzit’ aj
d’alSie moznosti ich rieSenia. Z vysledkov prieskumu je zrejmé, ze o sluzby mediatorov
klienti nejavia zaujem. V pripade neschopnosti dospiet’ k vybaveniu st'aznosti prijatelnému
pre klientov aj pre cestovné kancelarie, preferuju klienti ich rieSenie sidnou cestou. VSetky
velké CK uvadzaji, ze maji skusenosti stymto externym spOsobom vybavovania
staznosti. Aj 42,86 % malych CK priznava, ze v minulosti viedlo s klientmi pre staznosti
stidne spory. Zaroven vSetky CK uvadzajua, Ze ich nebolo vela. 40 % CK viedlo doposial’
s nespokojnymi klientmi iba jeden sidny spor. Minimalny pocet sudnych sporov
odovodinuju CK hlavne snahou predchadzat’ z dévodu nakladov, ktoré vyvolavaju. Nejde
pritom iba o finanéné¢ ndklady, ale aj stratu Casu a dobrého mena CK. V suvislosti
s vybavovanim staznosti stidnou cestou, uvadzaji viaceré CK ako pri¢inu, pre ktort sa
sudne spory skoncili v ich neprospech, korupciu (priloha 3, tabul’ka 8).

Podobné néklady, ale v zvy€ajne v menSom objeme, sa spajaju aj vybavovanim
staznosti internym sposobom. Casové néklady a stratu dobrého mena nie je mozné exaktne
vycislit. V prieskume sme sa preto sustredili iba na zistovanie finan¢nych nakladov
spojenych s vybavovanim staznosti klientov. O ich vySke ndm poskytlo udaje 90 %
skamanych CK. CK Happytravel (10 %) sa o sume vynalozenej na vybavovanie staznosti
zmienit’ odmietla. Kym v malych CK nepresahuju priemerné ro¢né naklady vynalozené na
tento ucel 500 Eur, vo velkych CK st podstatne vyssie. 33,33 % velkych CK vynalozi
v priemere ro¢ne na vybavovanie staznosti od 2 001 do 2 500 Eur. Dalsich 33,33 % CK
uvadza sumu v intervale od 3 001 do 3 500 Eur. Finan¢né naklady zostavajucej tretiny

velkych CK sa pohybuju od 3 501 do 4 000 Eur (priloha 3, tabul’ka 9).



2.3. Proces vybavovania staznosti klientov vo vybranych cestovnych kancelariach

Vybavovanie staznosti méze byt v praxi zverené do kompetencie zamestnancov
zastavajucich v CK rézne pracovné funkcie. Zodpovednost zamestnancov za c¢innosti
suvisiace s vybavovanim staznosti zavisi obvykle od vel'kosti CK. Iba 20 % vybranych CK
ma na vybavovanie staznosti zriadené samostatné oddelenie. Ide o velké CK Fifo
a Kartago tours. V obidvoch pripadoch méa oddelenie vybavovania staznosti iba jedného
zamestnanca. 80 % CK nemad vytvorené oddelenie vybavovania st'aznosti. V malych CK,
v ktorych sa ¢innosti kumuluja, to povazujeme za pochopitel'né, ale CK Firo-tour by podl'a
nasho nazoru mala zriadenie oddelenia pre vybavovanie staznosti do buducnosti urcite
zvazit (priloha 3, tabulka 10).

V praxi sa CK pri vybavovani staznosti riadia iba platnymi pravnymi predpismi
a vlastnymi reklama¢nymi poriadkami, ktoré majui spracované samostatne alebo ako sucast’
vSeobecnych zmluvnych podmienok. Postupnost’ c¢innosti v procese vybavovania
staznosti, podla ktorého v CK postupuji, neméa zdokumentovanu Ziadna zo skumanych
CK. Chybaju im podnikové smernice, ktoré by jednoznacne definovali pristup CK
k staznostiam, identifikovali ¢innosti suvisiace s ich vybavovanim, uvadzali kompetencie
zamestnancov prichadzajticich do styku so stazovate'mi a zasady ich spravania. Zasady
spravania ma vypracované iba CK Fifo (priloha 3, tabul'ka 11).

Proces vybavovania staznosti zac¢ina vo viacerych koncepciach manaZérstva
staznosti vytvaranim moznosti na vyjadrovanie miery spokojnosti klientov CK. Prvou
¢innost'ou, na ktort sme sa preto v prieskume CK pytali, je zistovanie miery spokojnosti
klientov. Vysledky prieskumu sved¢ia otom, Ze iba 30 % vybranych CK podnecuje
svojich klientov ktomu, aby vyjadrovali svoju spokojnost, resp. nespokojnost’
s poskytovanymi sluzbami. Sucasne sa preukazalo, ze tieto CK vyuzivaji rovnaké sposoby
zistovania spokojnosti svojich klientov. Poc¢as zdjazdov ich delegati slovne povzbudzuji
avyzyvaju, aby vyjadrovali svoje nazory na poskytované sluzby. Nasledne tieto
informécie sprostredkavaju CK. Po skonceni zdjazdov zistuji CK mieru spokojnosti
klientov elektronickym dotaznikom. 70 % CK tieto ¢innosti nevykonava (priloha 3,
tabul’ka 12). Ako dovody uvadzaju tieto CK hlavne obavy z obtaZzovania klientov,
dostato¢na spdtni vdzbu od klientov bez toho, aby ju samy zistovali a maly pocet
staznosti. Upozoriiujeme, ze maly pocet staznosti automaticky nevypoveda o spokojnosti
klientov. Existujii roznorodé priciny, pre ktoré klienti nevyjadruji svoju nespokojnost,

napr. strach z nevybavenia staznosti vo vlastny prospech, ¢asové naklady, znechutenie ap.
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Ak klienti vyjadrujii svoju nespokojnost, CK od nich prijimaju staznosti. Za
prijimanie staznosti zodpovedaji casto prave zamestnanci prvého kontaktu. Tuto
skuto¢nost’ potvrdzuju aj vysledky prieskumu. Pocas zajazdov prijimaji staznosti
v malych aj velkych CK najcastejSie delegati, ato osobnym rozhovorom s klientmi.
V malych CK sa zaroven Casto stava, ze klienti telefonuju aj do pobociek CK a stazuju sa
priamo zamestnancom pobociek alebo majitel'om CK. Po skonceni zdjazdov prijimaju CK
bez ohladu na velkost, hlavne pisomné staznosti vo forme listov ae-mailov. CK
uvadzaju, ze klienti niekedy vyuzivaju rozne formy staZovania sa siasne. Obvykle piSu
e-maily, v ktorych informuju CK o svojej nespokojnosti, ako aj o tom, Ze svoje st'aznosti
zaslali aj postou. V malych CK prijimaji staznosti klientov po skonceni zédjazdov
zamestnanci pobociek alebo priamo majitelia CK. Vo velkych CK majitelia tito ¢innost’
nevykonavaju (priloha 3, tabul’ka 13).

Po prijati staznosti je potrebné, aby sa staznosti zaevidovali. Evidenciu st'aznosti,
ktoré nie su reklamaciami, vedie iba 40 % vybranych CK. CK Famiko a Fifo eviduju tieto
staznosti v tlaCenej aj elektronickej forme. CK Kartogo tours preferuje elektronickt formu
a CK Lymos-turist vedie tito evidenciu naopak, iba v tlacenej forme. Evidovanie tychto
staznosti CK zdovodnuji predovSetkym snahou ziskavat’ prehl'ad o spokojnosti klientov
a ich vyuzivanim pri skvalithovani sluzieb. Zostavajucich 60 % CK si plni iba povinnost’
vyplyvajucu z pravneho predpisu, tzn. ze eviduje iba reklamacie. Tieto CK uvadzaju
najcastejSie ako dovod neevidovania inych st’aznosti ich maly pocet. Evidenciu reklamacii
vedl vSetky CK v tlaenej forme a 40 % z nich aj elektronicky (priloha 3, tabul'ka 14).

Po zaevidovani reklamacii sa Standardny postup ich vybavovania v CK vel'mi nelisi.
Vo velkych CK s oddeleniami pre vybavovanie staznosti ich rieSia tieto oddelenia. Vo
vel'kej CK bez tohto oddelenia ich riesi priamo majitel. Aj v 57,14 % malych CK riesia
reklamécie ich majitelia. V d’alSich 42,86 % tato ulohu vykondvaju veduci predaja. Za
ucelom preverenia opodstatnenosti reklamacii kontaktuji vlastnych zamestnancov, t. j.
delegatov, resp. sprievodcov, ako aj poskytovatelov sluzieb. Majitel’ka Lymos-turist
v snahe ziskat’ viac objektivnych informaécii telefonuje aj ostatnym ucastnikom zéjazdu.
Domnievame sa, Ze toto konanie moze byt do urcitej miery pre tychto klientov obt’azujtce.

Ak CK wuznaju stazovanie klientov za opravnené, poskytuji im ndlezita
kompenzaciu. 66,67 % velkych CK a 28,57 % malych CK pouziva pri urCovani spravnej
vysky kompenzacii ako pomdcku Frankfurtské tabulky. CK Aquamarin zvazuje ich
pouzivanie v budicnosti. Tie CK, ktoré¢ ich nepouZzivajl, dodavaju, Ze sa im tieto tabulky

zdaju neprispdsobené podmienkam na slovenskom trhu (priloha 3, tabul’ka 15).
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Vsetky CK v prieskume uvadzaji, Ze pri vybavovani reklamdcii dodrziavaju
zakonom stanovenu lehotu. Iba v CK Aquamarin sa nepodarilo jedenkrat tato lehotu
dodrzat’. Stazujucemu sa klientovi odoslali odpoved’ az v 31. dei odo dna prijatia jeho
reklamacie. Pochybenie CK viedlo stazovatela k oznameniu tejto skutoc¢nosti Slovenske;j
obchodnej inSpekcii (SOI), ktora udelila CK pokutu.

Informécie o postupe vybavovania staznosti, ktoré sa neuplatnili ako reklamacie nam
poskytlo iba 30 % CK. Ide o CK Fifo, Lymos-turist a Paxtravel. Takymito staznost'ami sa
zaoberaju rovnako, ako reklamaciami. To znamend, ze analyzuju aj ich opodstatnenost.
V pripade preukazania opravnenosti tychto stazovatelov, sa im ospravedlnia. CK Lymos-
turist uvadza, ze opodstatnenym stazovatelom poskytuje okrem ospravedlnenia aj iné
formy kompenzacie, hoci ich sami nepozaduju.

Podl'a vysledkov prieskumu je CK Lymos-turist zaroven jedinou CK, ktora sa
zaobera kontrolovanim vyrieSenia staznosti klientov. Tuto Cinnost’ uskutociiuje priamo
majitel’ka CK. Stazovatelom po vybaveni ich staznosti telefonuje a pyta sa ich, do akej
miery su s vysledkom vybavenia staZznosti spokojni. Zostavajucich 90 % CK spokojnost’
klientov s vysledkami vybavenia ich staZznosti nezistuje. CK uvadzaja, Ze klienti im
obvykle sami oznamia, ak st nespokojni. Tych, ktori sa neohldsia, povazuju v CK
Aquamarin za spokojnych. CK Paxtravel tito ¢innost neuskutocniuje, pretoze nechce
svojich klientov obtazovat a pripominat’ im negativne pocity suvisiace s ich staznostami.
Domnievame sa, ze pre obavy z dalSich konfrontacii so stazovatelmi, sa CK samy
pripravujii o moznosti zlepSovania sa vo svojom manazérstve staznosti (priloha 3,
tabul’ka 16).

Z uvedeného vyplyva, ze 90 % CK neuzatvara st'aznosti klientov po kontrole ich
klientov, ale skor, a to po odoslani svojich stanovisk klientom. Po uzavreti staznosti
Ziadna zo skiimanych CK nemonitoruje, ¢i staZzovatelia vyuZzivaju jej sluzby opédtovne. Az
90 % CK sa vSak domnieva, Ze niektori z tychto klientov im zostdvaju verni, napriek
svojim negativnym skusenostiam (priloha 3, tabulka 17). Malé CK uvadzaji, Ze tuto
¢innost’ nevykonavaju, pretoZze mend stazovatel'ov si s ohladom na maly pocet st’aznosti,
pamataju.

Poslednou cinnostou, ktordt sme v CK skumali, je vzdeldvanie zamestnancov
zamerané na trvalé zlepSovanie manazérstva staznosti. Zistili sme, Ze sa mu venuje
42,86 % malych CK a33,33 % velkych CK. Vmalych CK sa zucastiuju tohto
vzdelavania formou samovzdeldvania, vymeny sktsenosti sinymi CK a internymi

Skoleniami delegatov a referentov predaja. Aj CK Fifo, ktora ako jedind z vel'kych CK
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vzdelava svojich zamestnancov k trvalému zlepSovaniu v manazérstve staznosti, preferuje
interné Skolenia (priloha 3, tabul’ka 18).

Vysledky prieskumu dalej preukazuju, Ze napriek tomu, Zze mnohé cinnosti
v manazérstve staznosti maji administrativny charakter, 60 % vybranych CK ich za
administrativne narocné nepovazuje. Tieto CK uvadzaja, Ze ¢innosti manazérstva st'aznosti
ich zamestnancov zatazuju skor psychicky ako administrativne. Opacny nazor zastava
40 % CK (priloha 3, tabul’ka 19). Administrativhu naro¢nost’ pripisuju najmé tvoreniu
preciznych odpovedi na staznosti klientov, ato aj v pripadoch, ak je ich predmet

nezmysluplny. Kuriézne staznosti vybranych CK uvadzame v prilohe 4.
2.4. Postrehy vedicich zamestnancov vyplyvajuce z vybavovania staznosti

Nérocnost’ procesu vybavovania staznosti vyplyva aj zo skuto¢nosti, Zze zamestnanci
vybavujuci staznosti prichddzaji do kontaktu sréznymi typmi stazovatelov. Pocas
Struktirovanych rozhovorov so zamestnancami zodpovednymi za vybavovanie st'aznosti,
sme zaznamenali viaceré zhody v ich ndzoroch na sucasné charakteristiky st'azujucich sa
klientov.

80 % skumanych CK je presvedcenych o tom, ze klienti pri vybavovani staznosti
poznaju svoje spotrebitel'ské prava. CK Lymos-turist, Kartago tours a Sun travel povazuju
informovanost’ svojich klientov za désledok poskytovania uzito¢nych informacii klientom
vo vSeobecnych zmluvnych podmienkach CK. Naopak, CK Aquamarin a Famiko ju
nevnimaji ako dosledok vlastnej Cinnosti, ale skor Cinnosti masmédii. 20 % CK sa
domnieva, ze klienti vSeobecné zmluvné podmienky necitaju. Nazdavaju sa preto, Ze
klienti su v spotrebitel'skych pravach skor nezorientovani (priloha 3, tabul’ka 20).

V suvislosti s informovanost'ou klientov, 71,43 % malych CK a 33,33 % velkych
CK naviac priznava, ze klienti nerozliSujii pojmy reklamdcia a staznost. CK Paxtravel
upozornuje, ze rozdiel medzi reklamaciami a staznostami si ¢asto neuvedomuju ani
samotni zamestnanci CK (priloha 3, tabul’ka 21).

Hoci 80 % CK si mysli, Ze klienti s v spotrebitel'skych pravach dobre zorientovani,
Casto sa st’azuji neopodstatnene. Na stupnici od 1 do 5 hodnotia CK objektivnost’ klientov
pri podavani staznosti pocas zéjazdov priemernou znamkou 2,9 apo ich skonceni 3,3.
Hodnotenie je zalozené na principe Skolského znamkovania. Malé aj velké CK sa zhodujt
v tom, Ze klienti st'azujuci sa poCas zajazdov, su zvycajne objektivnejsi ako ti, ktori sa
stazuju az po ich skonceni. Hodnotenie objektivnosti stazovatel'ov osobitne podl'a vel'kosti

CK znazornujeme v priloha 3, grafe 1.

13



Lepsie znamky prirad’uju CK ustretovosti a sluSnému spravaniu klientov. Pocas a po
skonCeni zdjazdov hodnotia tento aspekt vSetky CK priemernou znamkou 2,6. Podla
stupnice hodnotenia interpretujeme spravanie klientov v ponimani CK ako dobré az vel'mi
dobré. Malym CK sa klienti zdaju ustretovejsi pri vybavovani staznosti uz pocas zéjazdov.
Velké CK naopak tvrdia, ze po skonceni zajazdov, byvaju klienti zdvorilejsi, pretoze nie
s tak emocionalne rozruSeni ako pocas zajazdov (priloha 3, graf 2).

NajlepSie spomedzi vybranych aspektov hodnotia CK spokojnost’ klientov
s vybavenim ich staZnosti, ato aj napriek tomu, ze 90 % znich ju nezistuje. Pocas
zdjazdov ju pritom hodnotia priemernou znamkou 1,8 a po ich skonceni 2,4. Mal¢ CK
vnimaju spokojnost’ svojich klientov s vybavenim staznosti lepSie ako velké CK.
Priemerné zndmky podl'a vel’kosti CK uvadza priloha 3, graf 3.

CK zdoraznujt aj d’alSie vlastnosti su¢asnych stazovatel'ov. Zhoduju sa v tom, Ze pri
stazovani sa, vystupuji klienti odhodlane a sebaisto. Casto sa CK vyhrazaju, Ze o svojej
nespokojnosti budu informovat’ Siroku verejnost v masmédiach. CK si vplyv masmédii
uvedomuju. Uvadzaju, Ze stcasné masmédia nabadaju klientov k stazovaniu. Tymto
sposobom posmel'ovani klienti podavajii ¢asto na sluzby CK aj bizarné staznosti. Vela
staznosti vznika aj z dovodu nepozornosti klientov. Mnohi klienti sa pri kipe zdjazdov
nesustredia na skuto¢nosti, o ktorych ich referenti predaja informuja. V dosledku toho, si
objednavaji aj sluzby, oktoré v skutoCnosti nemaju zaujem. Voci informaciam
sprostredkovanym referentmi predaja byvaja klienti nedévercivi. Ako zdroj informacii

uprednostiiuju skor komentare a recenzie na sluzby CK zverejnené na internete.
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3. NAVRHY NA ZLEPSENIE MANAZERSTVA STAZNOSTI
VO VYBRANYCH CESTOVNYCH KANCELARIACH

Z vysledkov analyzy vyplyvaju pre nasu pracu dve zavazné zistenia. Prvym z nich je,
ze vybrané CK v praxi neuplatiiuji komplexné manazérstvo staznosti. Nepostupuji podla
jeho existujucich koncepcii. Sustred’'uju sa len na niektoré vybrané Cinnosti. Po prijati
staznosti spravidla eviduju len reklamacie. Skimaji ich opodstatnenost’ a oboznamuju
stazovatel'ov o svojich stanoviskdch k nim. Pri vybavovani staznosti nepostupuju podla
existujucich koncepcii manazérstva staznosti. Druhé zistenie sved¢i o tom, Ze Cinnosti,
ktoré CK v suvislosti so staznostami realizuji, nemaji pisomne zdokumentované.

Tieto dve zistenia st vychodiskom formulacie naSich néavrhov pre zlepSenie

manazérstva st'aznosti vo vybranych CK.
3.2. Manazérstvo staznosti v podnikovej kultire cestovnych kancelarii

ManaZérstvo staznosti vSetkych CK, bez ohladu na velkost, by malo mat svoje
principy definované a pisomne zdokumentované. Vsetky CK vychddzaju pri vybavovani
staznosti klientov z pravnych predpisov a vlastnych reklamaénych poriadkov, ktoré maji
spracované samostatne alebo ako stucast’ ich vSeobecnych zmluvnych podmienok. 90 %
CK zverejiiuje svoje reklamacné poriadky na svojich webovych strankach.

Myslime si, Ze reklama¢ny poriadok nie je dostatocnym vychodiskom pre
uplatiiovanie efektivneho manazérstva staznosti. M. Gucik a kol. (2009) uvadza, ze CK by
si mali vytvorit' vlastni politiku vybavovania staznosti. Podl'a nasho nazoru, by ju mali
spracovat’ v podobe podnikovych smernic. Tie by mali predovsetkym vysvetl'ovat’ vyznam
staznosti pre CK, identifikovat’ ¢innosti v procese vybavovania staznosti, uvadzat’ ich
postupnost’ a kompetencie zamestnancov pri ich vykondvani. Stcastou smernic by mali
byt aj zéasady spravania sa zamestnancov prichaddzajicich do kontaktu so stazovatel'mi.
Odportcame, aby CK spracovali obsah svojich podnikovych smernic vybavovania
staznosti v piatich ¢lankoch, a to v takejto Struktare:

1. kvalita sluzieb ako predpoklad spokojnosti klientov CK,
zistovanie miery spokojnosti klientov CK,
vyznam staznosti v CK,

vybavovanie st'aZznosti klientov CK,

wok wD

spravanie zamestnancov CK pri vybavovani staznosti.
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Okrem zdokumentovania politiky vybavovania staznosti v CK je dolezité
zabezpecit, aby sa snou zamestnanci CK aj stotoznili. Len tak je mozné vytvarat
podnikovu kultaru, ktorej ciel'om je chapat’ v CK staznosti ako prilezitosti pre nepretrzité
zdokonal'ovanie sa. Spracovanie politiky vybavovania staZznosti do podoby strategickych
dokumentov, by sme zverili do kompetencie vrcholového manazmentu. Myslime si, Ze
pred oficidlnym prijatim navrhovanej smernice dokumentujucej politiku vybavovania
staznosti, by v kazdej CK mali predstavitelia manazmentu zorganizovat' diskusiu. Jej
ucelom by bolo oboznamenie zamestnancov CK so svojim ndvrhom a poziadanie o jeho
pripomienkovanie. Navrhy zamestnancov by mali manazéri ndlezite zvazit' a podla
vhodnosti ich do smernice zapracovat. Existuje predpoklad, ze dokument, na ktorého
tvoreni sa zamestnanci spolupodiel’ali, budi aj reSpektovat’, pretoze bude v sulade s ich
hodnotami.

Po prijati smernice je lohou manazmentu zabezpeCit, aby sa v praxi CK realne
pouzivala. Jej képia by mala byt v kazdej pobocke CK, aby do nej zamestnanci mohli
kedykoI'vek nahliadnut’. Obsah smernice by si mali osvojit.

Myslime si, Ze o podnikovej kulture CK, ktorej cielom je efektivne vybavovanie
staznosti, by mali vediet’ aj klienti. I. Sipkova (2008) odporaéa oboznamovat’ klientov CK
s politikou vybavovania st'aznosti. Za najjednoduchsi spoésob povazujeme zverejiiovanie
skratenej verzie smernice pre vybavovanie staznosti na webovych strankach CK.

Budovanie podnikovej kultiry zameranej na efektivne vybavovanie st'aznosti v CK
ma zabezpecit', aby manazérstvo staznosti plnilo dve zdkladné funkcie. Na jednej strane by
malo pomahat CK odhalovat’ nespokojnych klientov, uspeSnym vyrieSenim ich st'aznosti
ich menit’ na spokojnych, a tak budovat’ aj s tymito klientmi CK dlhodobé¢ vztahy zalozené
na lojalnosti. Na druhej strane by manaZérstvo staznosti ako sucast’ rozsiahlejSieho

manazérstva kvality malo prispievat’ k nepretrZitému skvalithovaniu sluzieb CK.
3.1. Navrhy ¢innosti manazérstva st'aznosti vybranych cestovnych kancelarii

Podnikové smernice CK by mali jasne identifikovat’” cinnosti stvisiace so
staznostami, ako aj postupnost, v ktorej ich maju zamestnanci vykonavat. Mali by
vysvetlovat vyznam zvolenej koncepcie manaZérstva staznosti. Ci uz budii CK pri
vybavovani st'aznosti vychadzat’ z noriem ISO 10000 alebo inej, uz existujtcej, ¢i vlastnej
koncepcie manaZérstva staznosti, zamestnanci by mali vediet’, preco a ako maji jednotlivé

¢innosti v procese vybavovania staznosti uskutoCiiovat. Nami navrhovand koncepcia
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manaZérstva staznosti je kombinaciou uz existujucich koncepcii, ktort dopiiame o vlastné
namety (priloha 5). V schéme rozdel'ujeme ¢innosti manazérstva st'aznosti do troch skupin.

1. Predchadzanie st'aznostiam v CK.

Prvé skupina sa zameriava na predchadzanie st'aznostiam. Myslime si, Ze zdkladom
predchadzania staznostiam, je poskytovanie kvalitnych sluzieb. Thto ¢innost’ sme preto
zaradili do koncepcie manazérstva staznosti. O poziadavkach na kvalitu poskytovanych
sluzieb by mali CK informovat v podnikovej smernici dokumentujucej politiku
vybavovania staznosti. Vysledky prieskumu preukazuji, zZe takito smernicu nemé Ziadna
z vybranych CK. Jej obsah sme charakterizovali v predchddzajicej podkapitole prace.
Poslednou ¢innost'ou, ktoru odporacame CK uskutociovat’ v suvislosti s predchadzanim
staznosti, je zistovanie miery spokojnosti klientov s poskytovanymi sluzbami. Myslime si,
Ze je rovnako dolezitd pre malé aj velké CK. Pocas zdjazdov sa zhodujeme so spésobom,
ktory realizujii CK zist'ujiice spokojnost’ klientov. Delegati malych aj velkych CK by mali
slovne vyzyvat’ klientov k vyjadreniu nazorov na poskytované sluzby a podavat’ o nich CK
tzv. reporty. Referenti predaja vel'kych CK by sa mali pri predaji zajazdov klientov pytat,
aky sposob vyjadrenia miery spokojnosti je pre nich najprijatel'nejsi. Tento spdsob by mali
zaznamenat' v evidencii klientov. Po skonceni zajazdov by CK mali zistovat’ spokojnost’
klientov podla nimi preferovaného spdsobu. Tuto ¢innost by malo vo velkych CK
vykonavat’ oddelenie vybavovania staznosti. V malych CK s kumulovanymi ¢innost’ami je
pochopitelné, ze tieto Cinnosti vykonavaju referenti predaja. S ohladom na casovu
naro¢nost’ vSak odporucame zvolit’ po skonceni zdjazdov iba jeden spdsob zistovania
spokojnosti, ato elektronicky dotaznik. K vyplneniu dotaznikov moézu CK motivovat’
zapajanim respondentov do sutazi o darcekové poukazky na sluzby CK. Vysledky
dotaznikov by mali vSetky CK v pravidelnych intervaloch vyhodnocovat'.

2. RieSenie staznosti v CK.

Druhd skupina cinnosti v schéme sa zameriava na rieSenie staznosti. Prvou
¢innost'ou je prijimanie staznosti. Vel'ké CK by mali na webovych strankach zverejiiovat’
telefonicky aj  e-mailovy kontakt na oddelenie vybavovania staznosti. Aj malym CK
odporticame, aby klientov informovali, kde, ako, kedy a komu sa mdzu stazovat’. Vsetky
CK upozoriiujeme, ze prijimaniu staznosti, ktoré sa neuplatnili ako reklamacie, by mali
venovat’ rovnaku pozornost’ ako prijimaniu reklamacii. Vysledky prieskumu preukazuju,
ze vyznam tychto st'aznosti sa v praxi podcenuje. Odporicame preto aj pri prijimani tychto
staznosti spisovat’ zdznamy a ndsledne viest o nich evidenciu. Domnievame sa, Ze

evidenciu staznosti, ktoré nemaju podobu reklamadcii, je postacujuce viest’ v elektronicke;j
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forme. Po zaevidovani staznosti by vo velkych CK malo skiimat’ ich opodstatnenost’
oddelenie vybavovania staznosti. Nepovazujeme za spravne, aby sa vo velkych CK touto
¢innostou zaoberal majitel’ s prihliadnutim na jeho d’alSie povinnosti. Mal by byt iba
oboznamovany so stanoviskami navrhovanymi oddelenim vybavovania staznosti. Postup
CK pri skiimani opodstatnenosti staznosti uvadzany v prieskume povazujeme za spravny.
Je potrebné, aby CK v snahe ziskat’ objektivne informacie kontaktovali svojich delegatov,
sprievodcov aj poskytovatelov sluzieb. Mali by vyuzivat' aj hodnotenie sluzieb inymi
klientmi uvadzané v dotaznikoch na =zistovanie spokojnosti. Ak sa preukaze
opodstatnenost’ staznosti, odpora¢ame CK pouzivat pri urcovani kompenzacii
Frankfurtské tabul'ky. Myslime si, ze aj klienti budu viac reSpektovat’ stanoviska CK, ak
budu vediet, ze vychadzaji z dokumentu uznavaného vo vyspelych krajinach. Hodnotime
pozitivne, ze CK svoje odpovede na reklamacie zasielaji klientom v stanovenej lehote.
Myslime si, Ze rovnako by mali odpovedat’ klientom aj po prevereni staznosti, ktoré sa ako
reklamacie neuplatnili. Ak by chceli byt CK ¢o najpromptnejsie, mozu si okrem lehoty
stanovenej zakonom, urCit’ pre vybavovanie staznosti aj kratSiu lehotu a stanovit’ ju ako
Standard CK. Ak by sa CK nepodarilo ziskat v zdkonom stanovenej lehote stanoviska
k staznostiam klientov od poskytovatelov sluzieb, mali by napriek tomu klientom
odpovedat’ v stanovenej lehote. Ak CK uznaju, ze sa klienti stazujii opravnene, mali by im
poskytnit’ kompenzaciu, bez ohladu na to, ¢i si poskytovatelia sluzieb ochotni im ju
preplatit. Po obozndmeni klientov so stanoviskami, odpori¢ame CK prijimat’ napravné
opatrenia plynlice z vybavovania staznosti, napr. upravovat informécie v kataldégoch,
menit’ dodavatel'ov, Skolit’ zamestnancov. Poslednu ¢innost’, ktort by CK mali vykonavat’
v rieSeni staznosti, je kontrola spokojnosti klientov s vybavenim ich staznosti. V praxi ju
realizuje iba 10 % vybranych CK. CK by mali zvolit’ spravny €asovy odstup od vybavenia
staznosti klientov a nasledne ich kontaktovat’ za celom zistenia miery ich spokojnosti
s vybavenim staznosti, napr. formou elektronického dotaznika. Dotaznik by mal byt
stru¢ny. Nemal by pripominat’ klientom negativne pocity spojené s ich staznostou. Mal by
sa zameriavat’ vylu¢ne na proces a vysledok vybavenia ich st'aznosti.

3. Trvalé zlepSovanie rieSenia staznosti v CK.

Poslednou skupinou ¢innosti, ktori odporu¢ame CK na zdklade vysledkov
prieskumu realizovat, su ¢innosti vztahujice sa na trvalé zlepSovanie v manazérstve
staznosti. CK by mali pravidelne analyzovat Struktiru staznosti a skimat’, na ktoré sluzby
sa klienti najcastejSie stazuju v zavislosti od ich druhu a poskytovatel'a. Bez ohl'adu na

velkost’, by mali monitorovat’, ¢i sa dodrziava stanoveny postup vybavovania staznosti. Za
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tymto Ucelom by mali uskutociovat’ interné alebo externé audity s prihliadnutim na
velkost’ a finanéné moznosti CK. Kedze vybrané CK nemaju smernice dokumentujice
koncepcie uplatiovaného manazérstva staznosti, nemaju zatial’ podklady pre vykonéavanie
tychto auditov. Od vysledkov zistenych auditmi by sa malo odvijat vzdelavanie
zamestnancov k trvalému zlepSovaniu v manazérstve staznosti. CK sa nim v praxi prili§
nezaoberaju. V tomto smere povazujeme za potrebné vzdelavat’ zamestnancov malych aj
velkych CK. Velkym CK navrhujeme vyuzivat okrem in¢ho aj sluzby externého
psycholdga, ktory by zamestnancov pripravil na kontakt s roznymi typmi stazovatel'ov.
Malym CK odporac¢ame pre finanéni néaro€nost tychto sluzieb, zdruzovat' financné
prostriedky a vyuzivat tieto sluzby spolo¢ne alebo sa ststredit’ skor na vymenu sktisenosti
s inymi CK a interné Skolenia zamestnancov s rieSenim pripadovych studii.

Kolobeh ¢innosti v navrhnutej schéme je zaloZeny na filozofii trvalého zlepSovania
sa v manazérstve st'aznosti. Jeho cielom je prijimat také napravné a preventivne opatrenia,

ktoré zabezpecia minimalizovanie, resp. predchadzanie vzniku st'aznosti v budiicnosti.
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ZAVER

V zavere prace chceme poukézat’ na skutocnost, Ze vybrané cestovné kanceldrie na
Slovensku maju v uplatiiovani manazérstva staznosti viaceré¢ nedostatky. Identifikovali
sme ich po preskiumani a zhodnoteni sucasnej rovne ich manazérstva staznosti.

Pre vybrané cestovné kancelarie sme navrhli odporacania na odstranenie slabych
stranok jednotlivych ¢innosti v ich manaZzérstve st'aznosti. Formulovali sme navrhy na jeho
zlepSenie, ¢im sme naplnili hlavny ciel’ prace. Domnievame sa, Ze nase odporucania, ktoré
sme uviedli v tretej kapitole prace, su vyuzitelné v praxi aj pre iné cestovné kancelarie.
MozZnosti zlepSenia manazérstva staznosti sme navrhli pre malé aj velké cestovné
kancelérie.

Spracovanie vybranej témy bolo pre nds prinosom, pretoze ndm umoZznilo
zorientovat sa v problematike manazérstva staznosti cestovnych kanceldrii. Po
prestudovani domécej aj zahrani¢nej odbornej literatiry sme pochopili vyznam st'aznosti
pre cestovné kanceldrie a uvedomili sme si podstatu jednotlivych ¢innosti v procese ich
vybavovania. Pocas Struktirovanych rozhovorov sme nadviazali nové kontakty v praxi.
Sme vd’a¢ni majitel'om vybranych cestovnych kancelarii, pretoze pracu sa nam podarilo
spracovat’ prave vdaka ich ochote spolupracovat a poskytnut ndm informacie o tejto
citlivej problematike. Ako prejav vdaky im ponukame svoje ndvrhy na zlepSenie pre

pouZitie v praxi.
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PRILOHY

Priloha 1 Zékladna charakteristika vybranych cestovnych kancelarii

Tabul’ka 1 Struktira vybranych CK podrla sidla

CK Sidlo Kraj
Aquamarin Banska Bystrica Banskobystricky
Famiko Banska Bystrica Banskobystricky
Fifo Piestany Trnavsky
Firo-tour Bratislava Bratislavsky
Happytravel Nitra Nitriansky
Kartago tours Bratislava Bratislavsky
Lymos-turist Krupina Banskobystricky
Paxtravel Bratislava Bratislavsky
Solartour Martin Zilinsky
Sun travel Nitra Nitriansky
Pramen: Vlastné spracovanie, 2015.
Tabul'ka 2 Velkost vybranych CK podl'a po¢tu pobociek
CK Pocet pobociek Velkost CK Pocet Podiel (%)
Fifo 9
Firo-tour 5 Velka 3 30
Kartago tours 4
Aquamarin 1
Famiko 1
Happytravel 1
Lymos-turist 1 Mala 7 70
Paxtravel 1
Solartour 1
Sun travel 1

Pramen: Vlastné spracovanie, 2015.
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Priloha 2 Podklad pre Struktirovany rozhovor

Podklad pre Struktiirovany rozhovor

so zamestnancami vybavujlicimi staznosti klientov vybranych cestovnych kancelariach

Nazov pracovného miesta:

Zist'uje si Vasa cestovna kancelaria spokojnost’ klientov s jej sluzbami:

pocas zajazdu? ] Ano. '] Nie.
po ukonéeni zajazdu? (] Ano. ) Nie.
ZAOVOANENIE: ...ttt ettt st

Poznaju Vasi klienti svoje spotrebitel’ské prava pri vybavovani st’aZnosti na
sluzby  Vasej cestovnej kancelarie?

[0 Urcite ano. [0 Skor ano. [0 Skor nie. [0 Urcite nie.
UAOVOANCIIE: oo et e e e et e e e e e et aaee e e aaass e e aaeeeeaasseaeaaassasaasssesnaaaseennanns

Poznaju Vasi klienti rozdiel medzi st’aZnost’ou a reklamaciou?
"] Ano. '] Nie.
ZAOVOANENIE: ...ttt ettt ettt sttt et sbe et st e b

AKy podiel tvoria reklamacie na pocte klientov Vasej cestovnej kancelarie za rok?

Na ktoré sluzby cestovnej kancelarie sa klienti najcastejSie st'azuji?
) Informacné. [ Ubytovacie. [ Sprievodcovskeé. 7 Iné:

| Dopravné. [ Stravovacie. || Animacné. (] Ziadne.

AKy pocet klientov sa ro¢ne st’aZuje na sluzby Vasej cestovnej kancelarie?

1 Menej ako 50. 1 50-100. 1100 —200.

1 Viac ako 200. [] Ziadny.

Ako Vasi klienti podavaju staznost’ na sluzby Vasej cestovnej kancelarie?

Pocas zdjazdov Sposob podania st'aZnosti Po skonceni z4jazdov

0 osobnym rozhovorom []
0 telefonicky 0
O e-mailom [
0 listom 0
0 NakK: o 0
0 ziadny, nestazujl sa 0

ZUAOVOANEIIIC.: ......oeeeeeeeeeeeeeeeeeee et e e e e e e e e e et reaae s e e e e e eearraeseeeeereaanaaaneeas
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9. Komu Vasi klienti podavaju st’aznost’ na sluzby VaSej cestovnej kancelarie?

N , Po skonceni
Pocas zajazdov Kontaktovana osoba e
zéjazdov
0 delegat cestovnej kancelarie 0
0 sprievodca cestovnej kancelarie
zamestnanec v pobocke cestovnej
] . U
kancelarie
O TNAT oo 0
0 ziadna, nestazuju sa O
ZAOVOANENIE: ..ottt

10. PopiSte Standardny postup vybavovania st’aznosti klientov na sluzby
Vasej cestovnej kancelarie. Mate ho spracovany pisomne v podobe
vnutropodnikovej smernice? Obsahuje aj zasady spravania zamestnancov
pri vybavovani st’aznosti?

11. Pouziva Vasa cestovna kancelaria pri vybavovani st’aznosti Frankfurtské
tabul’ky?
] Ano. Pre¢o?

12. Vedie si Vasa cestovna kancelaria evidenciu st’aznosti klientov

v tlacenej forme? 1 Ano. [l Nie.
PLEEOY ..ttt et et ettt s bt esaae e e
v elektronickej forme? "I Ano. T Nie.
PrECOT ettt ettt ettt et

13. Ako hodnotite vybrané aspekty vybavovania st’aZnosti klientov na sluzby Vasej
cestovnej kancelarie?

(1 — vyborny/a, 2 — vel'mi dobry/a, 3 — dobry/a, 4 — dostato¢ny/4, 5 — nedostatocny/a,
N — nehodnotim, nest’azuju sa).

Pocas zajazdov Vybrang asp’elfty , Po skonceni zajazdov
vybavovania st'aznosti
12|34 |5]|N 1 |23 ]|4|5|N
Ol jopo]o objektivnost’ podania staznosti | [ | [ | [1 | [1][]
alolololn ustretovost a.slusne spravanie . alololo
klientov
- spokojnost’ s vysledkom -
olo|ojo|o POXOJNOSE § Vysieake 0 |o|ol|o|lo
vybavenia staznosti

ZIAOVOANCRIIC: ......ooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee ettt e e e e e e e e et eeae s e e e e e e eareaeseeeeeneaanans
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14.

15.

16.

17.

18.

19.

Ako hodnotite rychlost’ vybavovania st’aznosti vo VasSej cestovnej kancelarii
pocas a po skonceni zajazdov?

PovaZujete proces vybavovania st’aZnosti vo Vasej cestovnej kancelarii za
administrativne naro¢ny? Preco?

Co byva spravidla vysledkom vybavenia st’aZnosti na sluzby
Vasej cestovnej kancelarie?

Pocas zdjazdov Vysledok vybavenia staznosti Po skonceni zdjazdov
O ospravedlnenie (slovné/pisomné) 0
0 poskytnutie ndhradnej sluzby 0
O finan¢né odskodnenie O
O poskytnutie zl'avy z ceny sluzieb 0
0 darovanie dar¢ekovej poukazky 0
O zamietnutie staznosti O
O nic, nestazuju sa O
ZAOVOANEIIE. ......ooeeeeeeeeeeeeeiee e eeeeeeteeette e s tee e e aeeessteeessee e ssaeesaeessseeessseeensseeensseeennees

Zist’uje Vasa cestovna kancelaria spokojnost’ klientov po vybaveni ich
st’aznosti?

] Ano

Preco? AKO fOIMOU? .....oiiiiiiiieiiecicceee ettt et et e e esaesabeenreesenas
] Nie.

PLEEOT ettt ettt et e et e et e et eeateesbreeeas

AKy je podiel staZnosti na sluzby VaSej cestovnej kancelarie, ktoré vyrieSite
v priebehu roka:

dohodou s klientom: ............ %

(ZZAOVOANENIE: .....veeierieeeiiieeeiee ettt e et e et e et e e e ta e e e taeeebaeeeasaeesaseeesasaeensseeesseeenseeas )
sudnou cestou:  ............ %

(ZZAOVOUNENIE: .....veeievieeeiiieeeiee ettt ettt e et e et e e e ta e e e taeeebaeeeasaeesaseeesasaeesseeensseeenseeas )

Aku sumu (€) vynaloZite ro¢ne na vybavenie st’aznosti klientov na sluzby Vasej
cestovnej kancelarie?

0. 11 -500. 1501 — 1 000. 711001 -1 500.
11501-200 12001 -2500. [12501-3000. [13001-3500.
13501 —-4000. (14001 aviac.
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20.

21.

Zucastiujete sa vzdelavania zameraného na manazérstvo st’aznosti
v cestovnych kancelariach?

[ Ano, formou: [ prednasok [J seminarov IS 11 (0] | R
] rieSenia pripadovych Studii ] tréningov
L NI, PTECOT ettt et

Vyuzivaju st’aZzujici sa klienti opiitovne sluzby Vasej cestovnej kancelarie?
Evidujete tychto klientov?
1 Ano. ' Nie.

ZUAOVOANCIIIC.: ...t e e e e e e e e e e e e e e e e aaeaaeeaenaees

Postrehy vyplyvajuce z vybavovania staZnosti na sluzby
Vasej cestovnej kancelarie:

DAKUJEM VAM ZA SPOLUPRACU!
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Priloha 3 Prehl'ad vysledkov prieskumu manaZzérstva st'aznosti vo vybranych CK

Tabul’ka 3 Pocet prijatych reklamacii vo vybranych CK

Pocet prijatych reklamacii Podet Malc €K Podiel (%)
0 3 42,86
1-10 o) 28,57
11-20 2 28,57
Viac ako 20 0 0,00
Spolu 7 100,00
Pocet prijatych reklamacii Pocet elke Lk Podiel (%)
0 0 0,00
1-50 1 33,33
50 — 100 0 0,00
100 - 200 0 0,00
200 — 300 0 0,00
Viac ako 300 2 66,67
Spolu 3 100,00

Pramen: Vlastné spracovanie, 2015.

Tabul'ka 4 Podiel reklamacii na pocte klientov vybranych CK

Velkost’ CK Podiel reklamacii Priemerny podiel reklamacii
CK na pocte klientov (%) na pocte klientov (%)
Fifo 0,27
Velka Firo-tour 2,00 1,09
Kartago tours 1,00
Aquamarin 1,00
Famiko 0,07
Happytravel 0,24
Mala Lymos-turist 0,00 0,21
Paxtravel 0,14
Solartour 0,00
Sun travel 0,00
Pramen: Vlastné spracovanie, 2015.
Tabulka 5 Reklamované sluzby vo vybranych CK
Velké CK Malé CK CK spolu
Reklamované sluzby Pocet PE)Oil)el Pocet PE)Oil)el Pocet Po(f)l/te)tl
Dopravné 1 33,33 0 0,00 1 10,00
Ubytovacie 2 66,67 5 71,43 7 70,00
Sprievodcu/delegata 0 0,00 2 28.57 2 20,00
Spolu 3 100,00 7 100,00 10 100,00
Pramen: Vlastné spracovanie, 2015.
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Tabul'ka 6 Vysledky vybavovania staznosti vo vybranych CK pocas zajazdov

CK

Vysledok vybavovania staznosti pocas zdjazdov

Ospravedlnenie Nahradna sluzba Zamietnutie
Aquamarin - v -
Famiko v v -
Fifo v - -
Firo-tour - v -
Happytravel v - -
Kartago tours - v -
Lymos-turist v v -
Paxtravel v v v
Solartour v v -
Sun travel - v -

Pramen: Vlastné spracovanie, 2015.

Tabul'ka 7 Vysledky vybavovania staznosti vo vybranych CK po skonceni zdjazdov

Vysledok vybavovania staznosti po skonceni zdjazdov

CK Ospravedlnenie Financie Zlava Poukazka | Zamietnutie
Aquamarin - v - - -
Famiko - v - - -
Fifo - v - - v
Firo-tour - - - v _
Happytravel - v - - v
Kartago tours - - v - v
Lymos-turist - v v - -
Paxtravel v - - - v
Solartour - 4 4 - -
Sun travel - v - - -
Pramen: Vlastné spracovanie, 2015.

Tabul'ka 8 Spdsoby vybavovania st'aznosti vo vybranych CK

Sposob vybavovania Velké CK ' Malé CK . CK spolu .
staznosti Pocet Podiel Pocet Podiel Pocet Podicl
(%) (%) (%)

Iba interne

(dohodou s klientmi) 0 0,00 4 >7.14 4 40,00

A) externe 3 100,00 3 42,86 6 60,00

(stidnou cestou)

Spolu 3 100,00 7 100,00 10 100,00

Pramen: Vlastné spracovanie, 2015.
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Tabul'ka 9 Priemerné ro¢né néklady na vybavovanie staznosti vo vybranych CK

. Malé CK

Naklady (Eur) Pocet Podiel (%)

0 1 14,29

1-500 5 71,43

Neposkytnuty idaj 1 14,29

Spolu 7 100,00

. Velké CK

Nakdady (Eur) Podet Podicl (%)

2001 -2 500 1 33,33

2501 -3 000 0 0,00

3001 -3500 1 33,33

3501 —4 000 1 33,33

Spolu 3 100,00
Pramen: Vlastné spracovanie, 2015.
Tabulka 10 Oddelenie vybavovania st'aznosti vo vybranych CK

Oddelenie vybavovania Velké CK - Malé CK - CK spolu -

staznosti Pocet Podiel Pocet Podiel Pocet Podiel
(%) (%) (%)

Ano 2 66,67 0 0,00 2 20,00
Nie 1 33,33 7 100,00 8 80,00
Spolu 3 100,00 7 100,00 10 100,00

Pramen: Vlastné spracovanie, 2015.

Tabul’ka 11 Zdokumentovany postup vybavovania staznosti vo vybranych CK

Reklamaény poriadok
Zdokumentovany Reklamacny porla,dok %ko sucas t Vnutropodnikova smernica
ako samostatny vSeobecnych S .
postup , pre vybavovanie staznosti
. dokument zmluvnych
vybavovania .
st’aznosti podmienok
Pocet Podiel Pocet Podiel Pocet Podiel (%)
(%) (%) ’
Ano 1 10,00 10 100,00 0 0,00
Nie 9 90,00 0 0,00 10 100,00
Spolu 10 100,00 10 100,00 10 100,00

Pramen: Vlastné spracovanie, 2015.

Tabul’ka 12 Sposoby zistovania miery spokojnosti klientov vybranych CK

Pocas zajazdov Po skonceni zajazdov
Sposob zistovania - Sposob zistovania
y Podiel y N
Pocet (%) Pocet Podiel (%)
§lovne delegatom 3 30,00 l?otaznik 3 30,00
Ziadny 7 70,00 | Ziadny 7 70,00
Spolu 10 100,00 | Spolu 10 100,00

Pramen: Vlastné spracovanie, 2015.
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Tabul’ka 13 Prijimanie st'aznosti klientov vo vybranych CK

Sposob prijimania Pocas zajazdu Po skonceni zdjazdu
staZnosti Velké CK Malé CK Velkée CK Male CK
Osobnym rozhovorom v v - -
Telefonicky - 4 - -
E — mailom - - v 4
Listom - - v v
Osoba prijimajuca Pocas zajazdu Po skonceni zdjazdu
st'aznosti Velké CK Malé¢ CK Velké CK Malé CK
Delegat v v - -
Sprievodca v v - -
Zamestnanec pobo¢ky - v 4 v
Majitel - v - v

Pramen: Vlastné spracovanie, 2015.

Tabulka 14 Evidencia staznosti vo vybranych CK

Evidencia reklamacii

Evidencia inych st'aznosti

CK

Tlacena Elektronicka Tlacena Elektronicka
Aquamarin v v - -
Famiko v v v v
Fifo v v v v
Firo-tour v - - -
Happytravel 4 - - -
Kartago tours v v - v
Lymos-turist v - -
Paxtrave v - - -
Solartour v - - -
Sun travel v - - -
Pramen: Vlastné spracovanie, 2015.
Tabulka 15 Uplatiiovanie Frankfurtskych tabuliek v praxi vybranych CK
Uplatiiovanie Velké CK Mal¢ CK CK spolu
Frankfurtskych y Podiel y Podiel . Podiel
tabulieky Pocet (%) Pocet (%) Pocet (%)
Ano 2 66,67 2 28,57 4 40,00
Nie 1 33,33 5 71,43 6 60,00
Spolu 3 100,00 7 100,00 10 100,00

Pramen: Vlastné spracovanie, 2015.

Tabul’ka 16 Zistovanie spokojnosti klientov s vybavenim st'aznosti vo vybranych CK

Velké CK Malé CK CK spolu
Zistovanie spokojnosti " Podiel N Podiel y Podiel
Pocet (%) Pocet (%) Pocet (%)
Ano 0 0,00 1 14,29 1 10,00
Nie 3 100,00 85,71 9 90,00
Spolu 3 100,00 7 100,00 10 100,00

Pramen: Vlastné spracovanie, 2015.
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Tabul’ka 17 Monitorovanie opdtovného vyuzivania sluzieb stazovatel'mi vo vybranych CK

Monitorovanie .
onitovného VyuZivanie
OPatovieno Podet | Podiel (%) sluzieb Podet Podiel (%)

vyuZzivania sluzieb stazovatelmi

st'azovatel'mi
Ano 0 0,00 Ano 9 90,00
Nie 10 100,00 Nie 0 0,00
Neviem 0 0,00 Neviem 1 10,00
Spolu 10 100,00 Spolu 10 100,00

Pramen: Vlastné spracovanie, 2015.

Tabul'ka 18 Vzdeldvanie zamestnancov k trvalému zlepSovaniu manazérstva st'aznosti vo

vybranych CK
Forma vzdelavania Velke CK. Male CK. SLS Sp"l‘?
Pocet Podiel (%) | Pocet | Podiel (%) | Pocet | Podiel (%)

Samovzdelavanie 0 0,00 1 14,29 1 10,00
Interné Skolenia 1 33,33 1 14,29 2 20,00
Vymena sktisenosti 0 0,00 1 14,29 1 10,00
Ziadna 2 66,67 4 57,13 6 60,00
Spolu 3 100,00 7 100,00 1 100,00

Pramen: Vlastné spracovanie, 2015.

Tabulka 19 Administrativna naro¢nost’ vybavovania st'aznosti vo vybranych CK

Administrati\(na I’lé.}‘O(V:n(?St’ Pocet Podiel (%)
vybavovania st'aznosti
Ano 3 30,00
Skor ano 3 30,00
Skor nie 1 10,00
Nie 3 30,00
Spolu 10 100,00

Pramen: Vlastné spracovanie, 2015.

Tabul’ka 20 Informovanost’ klientov vybranych CK o spotrebitel'skych pravach

Informovanost’ Velké CK Malé CK CK spolu
klientov . . .
o spotrebitel’'skych Pocet Poodlel Pocet Podiel Pocet Podiel
: (%) (%) (%)
pravach
Ur¢ite 4no 1 33,33 4 57,14 5 50,00
Skor ano 1 33,33 2 28,57 3 30,00
Skor nie 1 33,33 1 14,29 2 20,00
Urdite nie 0 0,00 0 0,00 0 0,00
Spolu 3 100,00 7 100,00 10 100,00

Pramen: Vlastné spracovanie, 2015.
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Tabul’ka 21 Vnimanie rozdielu medzi reklamdciami a staznost’ami klientmi vybranych CK

Vnimanie rozdielu Velké CK Malé CK CK Spolu
medzi reklamdciami ) Podiel ) Podiel ) Podiel
a staznostami Pocet (%) Pocet (%) Pocet (%)
klientmi
Ano 2 66,67 2 28,57 4 40,00
Nie 1 33,33 5 71,43 6 60,00
Spolu 3 100,00 7 100,00 10 100,00

Prameni: Vlastné spracovanie, 2015.
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Graf 1 Objektivnost klientov vybranych CK pri poddvani st'aznosti

Pramen: Vlastné spracovanie, 2015.

Vysvetlivky: 1 - vybornd, 2 - vel'mi dobra, 3- dobra, 4 - dostatoc¢nd, 5 - nedostatocnd, N —
nehodnotim.
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Graf 2 Ustretovost’ a slugné spravanie klientov vybranych CK pri vybavovani st'aznosti
Pramen: Vlastné spracovanie, 2015.

Vysvetlivky: 1 - vybornd, 2 - vel'mi dobra, 3- dobra, 4 - dostato¢nd, 5 - nedostatocnd, N —
nehodnotim.
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Graf 3 Spokojnost’ klientov vybranych CK s vysledkom vybavenia st'aznosti
Pramen: Vlastné spracovanie, 2015.
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nehodnotim.
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Priloha 4 Kuridzne staznosti klientov vybranych cestovnych kancelarii

CK Famiko

- Klient ziadal, aby pocas prepravy do cielového miesta mohol sediet’ na sedadle
v prednej Casti autokaru. Nasledne sa stazoval, ze mu svietia do o¢i svetld
protiiducich dopravnych prostriedkov.

- Klient sa pocas lyZzovacky stazoval, Ze v cielovom mieste je prili§ vela snehu.

- Klient sa pocas pobytu stazoval neoprdvnene. Priinu staznosti si v cestovnej
kancelarii uz nepamadtali. Ked’ze bola jeho staznost’ neopodstatnend, nechceli mu
poskytnut’ kompenzaciu. Klient sa preto vyhrazal, ze vyhodi cestovnll kancelariu do
vzduchu. Cestovna kanceldria nereagovala. Nasledne tvrdil, Ze sa uspokoji aj s misou
ovocia.

- Pocas pobytu pri mori sa klientka stazovala delegatke na morska vodu, ktord bola

vraj prili§ slana.
CK Fifo

- Klient sa stazoval na kikirikanie kohuta v blizkosti hotela, ktoré ho vyruSovalo
v skorych rannych hodinach. Cestovnd kanceldria tito staznost’ zamietla av
odpovedi uviedla nasledujuce vysvetlenie svojho stanoviska: ,,Kikirikanie kohuta
pocas pobytu mdze byt pre niektorych dovolenkdrov ruSivé. V Grécku vSak
neexistuje ziadny zdkon, ktory by umoznil chov hydiny na vlastnom pozemku
zakazat™.

- Klientka sa stazovala na stravovacie sluzby, konkrétne na hustotu polievok.
V reklamacii uviedla, ze pocas pobytu dostala dvakrat riedku polievku. ISlo
o kapustovu a paradajkovi. Mali sme moznost’ preStudovat’ si vyjadrenie delegata
k tejto staznosti. Tvrdil, Ze stazovatel’ke kapustova polievka chutila, pretoZe bola na
dupl’u. Priznédva, ze paradajkovi ani neochutnala, pretoze sa jej zdala riedka uz na
pohlad. Cestovna kanceldria odpovedala na staznost’ s hustotou polievok slusne.
Stazovatel'ke sa neospravedlnila, ale vyjadrila nadej, Ze po upozorneni sa problém na

mieste vyriesil.
CK Kartago tours

- Klient sa stazoval, Ze v mori bolo mélo vody.
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- Klientka sa stazovala cestovnej kancelarii na turbulencie pocas letu, ktoré jej boli

neprijemné.
CK Solartour

- Pocas autokarovej prepravy pri navrate zo zdjazdu sa klienti spolo¢ne zastavili
v reStauracii, v ktorej mali objednany obed. Nasledujuci den prisla do pobocky
klientka, ktord sa stazovala, ze rezen, ktory dostala na obed nebol dostato¢ne

prepeceny. Tento rezen priniesla so sebou.
CK Sun travel

- Klient si objednal dva zajazdy. Kazdého z nich sa zcastnil s inou partnerkou. Jedna
znich sa nasledne priSla stazovat, preo mu cestovnad kanceldria predala zajazd,

ktory absolvoval s inou zenou.

37



Priloha 5 Néavrh koncepcie manazérstva staznosti pre cestovné kancelarie

1. Predchadzanie st’aznostiam v CK

v

Zabezpecenie kvality sluzieb

Vytvorenie podnikovej smernice manazérstva st'aznosti
y p )
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‘E Zistovanie miery spokojnosti klientov
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2 2. RieSenie st’aznosti v CK
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8, Prijimanie staznosti
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s Evidovanie staznosti
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= Skumanie opodstatnenosti staznosti

g Zaujimanie stanovisk k st’aznostiam

=

E Oboznamovanie stazovatel'ov so zaujatymi stanoviskami k staznostiam

Realizovanie napravnych opatreni

Kontrolovanie spokojnosti klientov s vyrieSenim ich st'aznosti

A\ 4

3. Trvalé zlepSovanie rieSenia st’aznosti v CK

Analyzovanie staznosti
Monitorovanie procesu vybavovania staznosti

Vzdelavanie zamestnancov v manazérstve st'aznosti

Schéma 1 Navrh koncepcie manazérstva st'aznosti pre cestovné kancelarie
Pramen: Vlastné spracovanie, 2015.
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