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TELEKOMUNIKACIE A
ELEKTRONICKY OBCHOD

UPLATNENIE ABSOLVENTOV VYSOKYCH SKOL V OBLASTI
REMESIEL

Ivana Dudova!l

Abstract: The graduates of universities most frequently respond to work positions which are
not connected with their education. These work positions often do not require university
education. An emphasis is put on insufficiency of professionals in the labor market. The
author analyzes the current situation of graduates in the labor market and points out the
importance of professional education and preparation in schools.

Keywords: universities, graduates, crafts
Uvod

Tematicky okruh uplatnenia absolventov vysokych §kol je systémovym problémom a
ma strategicky vyznam pre dlhodoby rozvoj vysokého Skolstva, ako 1 efektivnost’
hospodarskeho rozvoja.

Podl'a vSeobecnej mienky je vysokych §kol netnosne vela apocet absolventov
prevysuje ponuku na trhu prace. Véacsinou ide o absolventov s takou kvalifikaciou, o ktora
zamestnavatelia nemaju zaujem. Naopak, odbory, ktoré st na trhu prace ziadané, zépasia
s nedostatkom  Studentov. Hendikepom absolventov  oproti ostatnym  skupinam
nezamestnanych je absencia praxe a nerozvinuté pracovné skiisenosti, ktoré ich postuvaju do
menej vyhodnych pracovnych pozicii.

Napriek vysokej nezamestnanosti stale existuji volné pracovné miesta, na ktoré je
problematické najst vhodnych uchadzacov. Chybaju predovsetkym Specialisti rdéznych
technickych zamerani, IT technologii, ale aj mnohi zruéni robotnici a remeselnici.

Sucasna situacia absolventov vysokych $kél na Slovensku

Z pohl'adu systémovej tedrie je mozné vnimat vysoké Skolstvo ako samostatny
systém, ktory sa skladd zniekolkych Casti ato: vstupy, proces a vystupy. Pre potrebnu
analyzu vysokého Skolstva sa zarad’uji medzi vstupy subjekty, ktoré sa podiel’aji na procese
vzdelavania a medzi vystupy produkty vysokych §kol — predovsetkym absolventov.

Jednym z hlavnych problémov vysokého Skolstva je uplatnenie absolventov vysokych
Skol na trhu prace. Z hladiska Statistiky sa nezamestnanost’ absolventov vysokych $§kol
pohybuje tesne pod uroviiou celospolocenskej nezamestnanosti a v narodnom hospodarstve
predstavuje vyznamny problém. Ustav informécii a prognéz $kolstva poukazuje za hlavny
problém nezamestnanosti absolventov nepritomnost’ pracovnych skusenosti. Absolventom
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vysokych $kol na Slovensku &asto chyba skuto¢na priprava na zamestnanie. Casto sa
k zamestnavatelom dostdvaju absolventi, ktorych vzdelanostny profil nezodpovedd ich
skuto¢nych schopnostiam. Potom je dodato¢na rekvalifikdcia pre zamestnavatel'ov
problematicka a predstavuje dodato¢né néklady. [5]

Pocet vysokoskolakov vSak podstatne rastie atrh prace nie je pripraveny na
absorbovanie takého velkého mnozZstva Studentov. Sposobuje to zniZenie kvality vzdelavania
a aj odchod Sikovnych a talentovanych Studentov do zahranicia. [2]

Co sa tyka jednotlivych odborov, na trhu prace vznika paradoxna situacia. Na jednej
strane rastie dopyt po mladych 'ud’och s technickym vzdelanim, na druhej strane je prebytok
absolventov spolocenskych vied. MozZno predpokladat’, Ze o par rokov budeme mat’ mnozstvo
nezamestnanych pravnikov, zurnalistov, filozofov, socidlnych pracovnikov, zatial’ Co v praxi
budt chybat kvalifikovani technici, robotnici a remeselnici. Ti chybaju uz teraz. Pocet
absolventov odborného technického vzdelania neustdle klesa a narasta pocet absolventov
humanitného vzdelania, ktori zapifaju trady prace. Kazdy rok zo $kol vychadza velké
mnozstvo absolventov, ktori iba rozsiruji rady nezamestnanych, hoci technické profesie niet
kym obsadit, lebo o ne Studenti nemajii zaujem. Dnes uZ je jasné, ze naSa spolocnost’ ma
akutny nedostatok technickych pracovnikov a remeselnikov. Takych je tazko ndjst’ na urade
prace ako nezamestnanych, ak ano, tak len z vlastnej vole.

Vysoka nezamestnanost' absolventov vysokych s§kol je védzny problém. Preto je
potrebné nasmerovat’ profesijny zaujem Studentov tak, aby sa nestali klientmi uradov prace.
[2]

K dispozicii je prehl'ad a vSeobecné informdacie o zamestnanosti a nezamestnanosti
vysokoskolskych absolventov. Neexistuji vSak detailnejSie informacie o konkrétnom
zamestnani alebo o tom, kol'ko absolventov vycestovalo za pracou do zahranicia.

Ministerstvo Skolstva, vedy, kultiry a Sportu SR poskytuje prehl'ad o absolventoch
Studijnych odborov snajvy$Sou a najnizSou nezamestnanostou na Slovensku, ktoré
zobrazujem v tabul’ke 1 a 2. Absolventska miera nezamestnanosti nemeria kvalitu vysokych
Skol, ale uplatnenie absolventov na trhu prace. Do Statistiky su zahrnuti len absolventi
denného stadia do 26 rokov. [1]

Tabul’ka 1. Absolventi s najniZ§ou nezamestnanost’ou na Slovensku

Absolventi s najniZ§ou nezamestnanost’ou na Slovensku
Studijné odbory | architektira farmaceuticke a rltl:rr?lzrslgné geologické vedy ° stavebnictvo
vedy , vedy umeni , geodézia
vyroba
Ukongili
Studium v roku 689 432 1165 212 1106 2385
2008 a 2009
Evidovani
nezamestnani
absolventi k 15 10 31 7 37 81
30.9. 2009
Absolventska
miera 2,2 23 2,7 3,3 3,3 3.4
nezamestnanosti
(v %)

Zdroj : MSVVaS [1]
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Tabul’ka 2. Absolventi s najvy$Sou nezamestnanost’ou na Slovensku

Absolventi s najvySSou nezamestnanost’ou na Slovensku
5 ekonomika, Inoh darsko- ochrana d (ke
Studijné odbory obchod a POINIONOSPOCArsko zivotného filozofické vedy pedagogicke
N lesnicke vedy . vedy
sluzby prostredia
Ukong¢ili §tadium
v roku 2008 a 689 432 1165 212 1106
2009
Evidovani
nezamestnani
absolventi k 30.9. 15 10 3 7 37
2009
Absolventska
mieta 2.2 2.3 2,7 33 3,3
nezamestnanosti
(v %)

Zdroj: MSVVaS [1]

Odbory umenie a remeselna vyroba patria na Slovensku medzi odbory s najnizSou
nezamestnanostou. V tabulke 3 poskytujem podrobnejsi prehl'ad o nizkom pocte
evidovanych nezamestnanych absolventov jednotlivych univerzit v odbore umenie
a remeselna vyroba.

TabulPka 3. PrehPad evidovanych nezamestnanych absolventov univerzit v odbore umenie
a remeselna vyroba

Vysoka skola Ukon¢ili stadium Evidovani nezamestnani | Absolventska miera
absolventi nezamestnanosti

Slovenska technicka univerzita 137 4 2.9
v Bratislave

Technicka univerzita v 101 3 3,0

Kosiciach
Technicka univerzita vo 47 4 8,5
Zvolene

Vysoka skola muzickych umeni 212 13 6,1
v Bratislave

Vysoka skola vytvarnych umeni 351 1 0,3
v Bratislave

Akadémia umeni v Banskej 317 6 1,9

Bistrici

Zdroj: MSVVaS [1].
Uplatnenie absolventov vysokych $kol v remeselnych odboroch

Mnohi absolventi vysokych $kol si najcastejSie z dovodu neuplatnenia na trhu prace
vyberaji pozicie, ktoré¢ s ich vzdelanim nesuvisia a Casto nevyzaduji ani vysokoSkolské
vzdelanie.

Niektori z nich zacinaji podnikat’ a to vdcSinou formou zivnosti. Napriek tomu, ze
zivnostnici st najzranitel'nejsi, st neodmyslite'nou sti¢astou spolo¢nosti a hospodarstva, a su
schopni zabezpecit' vysSiu zamestnanost’. V poslednej dobe su velmi oblibené Zivnosti s
remeselnou vyrobou, kde zalezi predovSetkym na schopnostiach a kvalite prace. Remeselnu
zruénost’ a osvojenie technologickych postupov ziskavaju samostudiom, ¢i ucastou na
roznych odbornych kurzoch, prednaskach alebo v remeselnych dieliiach.

12016 3



Posta, Telekomunikécie a Elektronicky obchod ISSN 1336-8281

Niektori si dokonca po ukonéeni §tidia na vysokej $kole dopinaju odborné vzdelanie.
Aj jazykové znalosti im mdzu otvorit’ dvere, kvalifikovany remeselnik, ktory sa dohovori
anglicky alebo nemecky, méze dostat’ zaujimavé prilezitosti v medzinarodnych firméch alebo
v zahrani¢nych zékazkéch.

Z vlastného vyskumu sa javi zaujimavé, kol'ko z existujucich remeselnikov, ktori
posobia v Zilinskom regione, ma ukonéené vysokoskolské vzdelanie. Uskutonené prieskum
sa zlcastnilo 51 remeselnikov Zilinského regionu. Ako merny néstroj sa pouzil dotaznik.

Prva otazka je zamerand na ukonceny stupenn vzdelania. Ako sa ukézalo, 16
remeselnikov ( 31%) ma ukoncené vysokoskolské vzdelanie. Zobrazené v grafe 1.

m zakladné vzdelanie

4% 0%

W stredné cdborné vzdelanie
bez maturity

W stredné cdborne vzdelanie
s maturitou
vysokogkolské vzdelanie
prvého stupna

mvysokoskolske vzdelanie
druhého stupiia

W vysokoskolské vzdelanie
tretieho stupiia

6%

Graf 1. Ukonéeny stupeii vzdelania remeselnikov v Zilinskom regiéne. Zdroj: [3]

Dalej nas zaujimalo, kol’ko z nich méa vystudovana vysokua $kolu, ktora suvisi s ich
vykonavanou remeselnou ¢innostou. Iba 5 remeselnikov (31%) ma vystudovanu skolu, ktora
suvisi s ich vykonavanym odborom. Vysledky zobrazené v grafe 2.

B ano Enie

Graf 2. Uplatnenie poznatkov z vysokej §koly v praxi. Zdroj: [3]
Odporicania

Na zlepSenie stcasnej situacie uplatnenia absolventov je potrebnd tzka spolupréaca
Skolského systému na potreby trhu prace. Je potrebné podporit a posilnit’ pripravu
a vzdelavanie absolventov zameranti aj na ich praktické sktisenosti a zru¢nosti v sulade
s potrebami trhu prace. Ako vyznamné sa vidi aj zaradenie praktickej vyucby do ucebnych
osnov suvisiacich odborov, ktora bude zohl'adiovat potreby zamestnavatel'ov.

Ministerstvo povazuje za dolezité v nadvdznosti na vysoké skoly:

- podporit rozvoj tzv. osobnostnych zru¢nosti ako empatia, komunikacia,

prezentécia a kreativita v rdmci vzdelavacieho procesu,

- podporit’ uzsiu spolupracu medzi Skolami a insStiticiami,

- Cast’ vyuCovania zamerat na ziskanie praktickych vedomosti a skusenosti

prostrednictvom r6znych foriem spoluprace,
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- umoznit’ inStiticidm participovat’ na vzdelavacom procese a vzdelavat’ tak svojich
buducich zamestnancov,

- skvalitnit’ vybavenie ucebni pre odbornu prax,

- odstranit’ pretrvavajlci nezaujem Studentov o Studium v tejto oblasti. [1]

Zaver

Svet sa vyvija rychlejsie, trh prace je dynamickejsi, menia sa poZiadavky na ¢loveka —
pracovnu silu. Pribudaji nové technoldgie, nové postupy, vyroba. VacSinou sa zaujem
vzt'ahuje k odbornej kvalifikacii, aby sa ¢lovek mohol preukazat certifikdtom, ze nieco
ovlada, ¢i uz ide o remesla, alebo intelektualnejsie povolania.

Doélezitym prvkom by mala byt spolupraca $kdl s konkrétnymi zamestnavatel'mi na
zabezpecenie praktického vyufovania. V pripade, ze sa absolventom nepodari ziskat’ potrebna
prax, mali by aspofi rozSirovat svoje portfélio a mimopracovné skusenosti. Dobrovolnicka
¢innost’, dlhsi pobyt v zahranici, certifikaty z jazykov ¢i vodi¢sky preukaz v zivotopise mozu
urobit’ dobry dojem na budiiceho zamestnavatel'a. Kvalitna pripravenost’ zvySuje absolventom
Sancu a flexibilitu na trhu prace doma i v zahrani¢ni.

Zakladom hladania prace je vytrvalost. Nezamestnani absolventi by mali denne
sledovat’ aktudlne ponuky prace, aby neprichadzali o Sance na dobré zamestnanie.

Odportc¢am aj prezentovat odborné vzdelavanie a pripravu nielen na vysokych, ale
istrednych Skoldch, predovSetkym v technicky aremeselne zameranych Studijnych
aucebnych odboroch podla poziadaviek zamestndvatelov. Zaviest na Skoldch kariérne
poradenstvo a $pecializovat’ §koly podl'a odvetvi. Dalej motivovat’ samotné vysoké $koly na
ziskavanie a zverejiiovanie informacii o uspesnosti ich absolventov.
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SLOVENSKA POSTA, INC. AS A PROVIDER OF E-GOVERNMENT
SERVICES

Katarina GaSova!, Alexandra Roviianova?, Marek Valica3

Abstract: In a post-industrial information-based society the knowledge and information will
represent the driving force for further development of the company instead of industrial
technologies. Electronization of public administration brings a lot of benefits, but even though
governments are experiencing the problems with the implementation of e-Government
services. The paper deals with the e-Government services in Slovakia provided by national
postal operator and services that are the most used by citizens.

Keywords: e-Government, e-Government services, Government to citizen,
Introduction

Informatization is a process primarily based on information and communication
technologies such as World Wide Web and other communication technologies that have
transformed the economic and social relations in the form in which cultural and economic
barriers are minimized. Current society of the 21 century is considered as a society of
knowledge and information. A lot of attention is paid to the topics that are related to rapid
development of information technology such as Internet. These technologies are used as the
faster communication means and allow the transmission of required data and information.
Electronic communications are essential for economic growth and creation of conditions
which are important for the formation of information society. Move towards a global
information society is the rapid development of electronic communication in Europe and
worldwide. Electronic communications interconnect the telecommunications, media and
information technologies. The aim of electronic communication implementation into public
administration is the creation of open and transparent public administration, provision of
better public administration services, increase the efficiency of public administration and to
enable citizens and businesses an easier and faster communication with the authorities of all
levels (the state administration and local governments), because the exchange of information
and data is available through the e-Government 24 hours a day 7 days a week from any
location. [1]

Theoretical approaches

! Ing. Katarina GaSov4, interny doktorand, FPEDAS, ZU Zilina, email: katarina.gasova@fpedas.uniza.sk
2 Ing. Alexandra Roviianova, interny doktorand, FPEDAS, ZU Zilina, email:
alexandra.rovnanova@fpedas.uniza.sk

3 Mgr. Marek Valica, Ustav celoZivotného vzdelavania, ZU Zilina
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In professional literature we can find different definitions of e-Government. According
to UN's "e-Government is a permanent duty of public administration improving relations
between the citizens and public sector by providing the cheap and efficient services,
information and knowledge. Practical implementation of what the public administration can
provide". Electronization of public Administration is called E-Government. It is an electronic
public administration that represents one form of public executive. The Public Administration
is the activity carried out by state authorities, local governments and public institutions to
ensure public tasks. Its aim is the operation of public welfare through the strengthening of
civil society and social justice. [1]

e-Government means the electronic handling of administration and democracy
processes in the context of governmental activities by means of information and
communication technologies to support public duties efficiently and -effectively. e-
Government through the use of information and communication technologies, together with
organizational changes and new skills brings better, faster and more efficient services of
public administration. It improves the formation and implementation of public policies and it
helps the public sector to deal with conflicting requirements to provide several services of
better quality using less resources. [2]

However, there are similarities that are in line with the majority of the definitions.
First, a technology-enabled government is assumed. Second, information and services are
provided online and unattended to government or public sector stakeholders. Third,
accessibility, accountability, efficiency, effectiveness, and government-stakeholder interaction
are positively influenced. Before exemplifying the use of the term e-government in this book,
we first have to differentiate it from e-governance since these terms are sometimes used
synonymously, even though they do not mean the same (Saxena 2005).

e-Government forms

The issue of e-Government applies to all levels of government. Based on the online
communication of the various stakeholders it distinguishes six forms of e-Government.

G2C

The electronic commerce activities performed between the government and its citizens
or consumers, including paying taxes, registering vehicles, and providing information and
services

G2C (Government to Citizen) is a term that refers to the relationships between
organizations (subjects) of public administration and a citizen. The designation can be used
for any relationship between the subject of public administration and the citizen, most often it
is used as one of the basic relationship within e-Government models. The initiative comes
from a federal organization (public administration) and citizens are the target group.

Use of the G2C in practice: G2C concept is used for expressing the relationship
between public administration and citizens. The relationship may refer the demand for
information from the citizen in any life situation or a transfer of an official document to the
citizen. The abbreviation is usually used to refer to the ICT solution that converts such
communication to the electronic form or to describe a solution that simplifies the
communication between public administration and citizens (e.g. office website or public
service catalogue).

The goal of Government to Customer (G2C) e-Governance is to offer a variety of ICT
services to citizens in an efficient and economical manner, and to strengthen the relationship
between government and citizens using technology.

12016 7
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G2C (Government to Citizen) is a term that refers to the relationships between
organizations (subjects) of public administration and a citizen. The designation can be used
for any relationship between the subject of public administration and the citizen, most often it
is used as one of the basic relationship within e-Government models. The initiative comes
from a federal organization (public administration) and citizens are the target group.

G2B

Government-to-Business (G2B) is the online non-commercial interaction between
local and central government and the commercial business sector with the purpose of
providing businesses information and advice on e-business 'best practices'. G2B: Refers to the
conduction through the Internet between government agencies and trading companies. B2G:
Professional transactions between the company and the district, city, or federal regulatory
agencies. B2G usually include recommendations to complete the measurement and evaluation
of books and contracts.

G2G

The aim of G2G is to enable governments and organizations related to them to more
easily work together and to better serve citizens within key lines of business.

Government to government (G2G) is the electronic sharing of data and/or information
systems between government agencies, departments or organizations. The goal of G2G is to
support e-government initiatives by improving communication, data access and data sharing.

G2E

The objective of G2E is agencies to be able to improve effectiveness and efficiency,
eliminating delays in processing and improving employee satisfaction and retention. Internal
efficiency and effectiveness adopting commercial best practices in government operation in
areas such as supply chain management, financial management and knowledge management.
The category of e-government that focuses on interactions between government and
government employees to support transactions such as payroll and pension plans, obtaining
training information, and accessing benefit eligibility information.

G2A

Government to Administration is online communication between Government and
Administration. In Administration are the institutions of EU Member States and EU
institutions. It streamlines the process of implementation of the newly established EU
measures for Member States.

C2G

Citizen to Government is online communication between citizens towards public
authorities. The citizens of this model are mainly used by the administration and property tax
returns in electronic form or in the vehicle registration. In Slovakia, this model is less
developed, mainly due to lower confidence of Slovak citizens in electronic systems, such as
by traditional services. Modern technologies are beginning to intensively penetrate into this
model, and that in the future we can expect its rapid development. [3]

The process of implementation of e-Government by national postal operator
The establishment of Slovenskd posta, inc. is connected with the establishment of

Slovakia in 1.1.1993. Originally it raised from the single state company called the
Administration of posts and telecommunications. Its creator was the Ministry of transport,

12016 8



Posta, Telekomunikécie a Elektronicky obchod ISSN 1336-8281

posts and telecommunications. In March 1993 Slovenska posta, inc. began to actively engage
in cooperation within the framework of intergovernmental organization the Universal Postal
Union and in cooperation with foreign operators. Slovenska posta, inc. changed into a public
limited company in 1. 10. 2004. Slovenska posta, inc. is independent business entity which
exists without the subsidies from the state budget. In 2011 it launched the projects related to
the development of state services, provided through Integrated Citizen Service Points.
Slovenska posta inc. has decided to provide these services for several reasons including its
availability, the extensive branch network, proximity to residences of citizens and business
residences, concentration of services of several offices in one place, efficient use of time,
saving time and easier life for citizens. The creation of Integrated Citizen Service Points
preceded the analysis of citizens' needs, the choice of the most demanded services and finally
in 2012 made a deal with: the Ministry of Finance, the Ministry of Justice, the Office of
Geodesy, Cartography and Cadaster, the Ministry of Interior and the Prosecutor General's
Office. Slovenska posta, inc. was on 2.3.2012 registered as the first provider of Integrated
Citizen Service Points and became a state strategic partner in e-Government. [4]

Integrated Citizen Service Point

Integrated Citizen Service Points are created as a result of the efforts to provide more
convenient and better services for citizens. All services are provided to the customer “under
the one roof”; they are saving time, costs and provide assisted services without form-filling.
Integrated Citizen Service Points, condition in postal companies is the need to provide
universal service, so Slovenské posta, inc. is the only one which can provide it. The national
project of Integrated Citizen Service Points lasted from July 2012 to December 2015.
Building of the Integrated Citizen Service Points was financed through the Operational
Program Information Society and the European regional development fund. Total
expenditures were 18 539 600, 80 €. Citizens can visit the Integrated Citizen Service Point
and obtain: Abstract of the Companies Register, Abstract of the Title deed, Abstract of the
criminal record register and verification the originality of electronic chip called “small
technical certificate™.[4,5]

Research of using e-Government services
Knowledge of the Integrated Citizen Service Points The use of electronic services

B knew and used knew but did notuse B did not know

Abstract of the Companies Register

Verification the originality of electronic
chip called “small technical certificate™ &
(N=419)

:
(N=419)
Abstract of the Title deed 29
B knew B did not (N=419)
know
39% Abstract of the criminal record register 19
(N=419)

0% 20% 40% 60% B80% 100%
Figure 1. Integrated Citizen Service Points knowledge and use of electronic services in Slovakia in 2014
(Source: Informatizacia [online] [cit.15.06.2016] Available on internet: http://www.informatizacia.sk/782-
menu/20299s. [6]
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The Ministry of finance made an annual satisfaction survey of selected public
administration services. In 2014 in the survey participated 1021 people aged 18-65 years. As
you can see in figurel, 59% of respondents did not recognize the term Integrated Citizen
Service Point, at the other side 41% of respondents knew this term. These 41% of respondents
were questioned on their knowledge and use of services. The least known service was the
verification the originality of electronic chip called “small technical certificate”. The most
used service was Abstract of the Companies Register which was known and used at the same
time by 12% of respondents. The results from figurel show that the majority of respondents
were familiar with the provided services but they have not used them. From the survey we can
assume that in prevalent rate the knowledge of citizens about e-Government services provided
by Integrated Citizen Service Points is at low level, despite the fact that the interest in these
services is growing every day. [7]

Knowledge of the Integrated Citizen Service Points The use of electronic services

100% 100%

80%

80%

60%

60%  knew but did
i not use
B did not know
B knew
40% 40%
= knew and used
Businesses knew
20% 20% Integrated Citizen
Service Points
(N=283)
8
0% 0%
Total (N=400) Abstract of the Abstract of Abstract of the Verification the originality
Companies Register the Title deed criminal record of electronic chip called
register "small technical certificate"

Figure 2. Integrated Citizen Service Points knowledge and use of electronic services by businesses in
Slovakia in 2014. (Source: Informatizacia [online] [cit.15.06.2016] Available on internet:

http://www.informatizacia.sk/782-menu/20299s. [6]

The annual satisfaction survey was oriented on businesses, too. 400 businesses from 1
to more than 250 employees participated in survey in 2014. As is shown in Figure 2, 71% of
respondents knew Integrated Citizen Service Points and 29% of respondents did not know this
term. These 71% were questioned on their knowledge and use of services. The least known
service was the verification the originality of electronic chip called “small technical
certificate”. The most used service was Abstract of the Companies Register which was known
and used at the same time by 47% of respondents. The results from Figure 2 show that the
majority of respondents were not familiar with the provided services and have not used them,
yet. From the survey we can assume that businesses have great knowledge about e-
Government services provided by Integrated Citizen Service Points but have low interest in
using them. Slovenska posta, inc. should raise awareness of provided e-Government services
through targeted advertising, because e-Government is beneficial for all involved
stakeholders.

Conclusion
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Integrated Citizen Service Points provide assisted services where citizens are assisted
by specially trained staff, which ensures the elimination of a variety of communications,
technology and knowledge barriers. Based on experience Slovenska posta, inc. knows that the
interest of the state electronic services is growing, and that is why they continually expand
these services. The citizens regard these services as meaningful and useful. Evidence of that is
the award which Slovenska posta, inc. acquired for the project of Integrated Citizen Service
Points, in 2014. Slovenska posta plans to expand the number of Integrated Citizen Service
Points and create a single network that will provide combined services to address the most
common life situations of a citizen along with the e-Government services. Nowadays they are
communicating with insurance companies in order to introduce services such as: extract from
the insurance card and certificates to sole traders and entrepreneurs of payment of health
insurance. Slovenska posta, inc. plans to expand services about the services aimed at solving
of everyday life situations, such as moving. As a part of this service should be comprehensive
equipment home address changes in health insurance, social insurance, with energy suppliers
and with other institutions. [6]

The aim of introducing of e-Government is to provide the superior services, to seek a
greater involvement of citizens, to establish the links with private companies to improve the
efficiency of public administration and services and to make it available to the general public.
Efficiency of public administration is caused by information and communication technologies
because they allow you to create savings in data collection, their transmission, providing of
information and in ensuring of communication with the citizens and businesses. The role of e-
Government is to provide services (online and offline) that correspond to the requirements of
contemporary society. Citizen and entrepreneur often face the problem of miscommunication
caused by fragmented agendas of different agencies. Cooperation between the agencies must
be more complex. e-Government services help to reduce corruption which leads to the greater
openness and confidence of citizens and businesses, and subsequently to supporting of the
objectives of economic policy making. An obstacle of development of effective e-
Government is also imperfect legislation, lack of financial resources, technological barriers
and lack of equipment of information and communication technologies.
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KOMPLEMENTARNA MENA A JEJ PODOBY VO SVETE.
Martina Kovacikoval, Maria Mi¢ekova?, Lucia HarSaniova3

Abstract: Complementary (social, alternative, local) currency is a monetary system different
from that of the official currency. The system can exist in several types, e.g., in the form of
money, times / min, and the virtual The system should use restricted to a specific community,
region or community. Complementary currencies are primarily social function. ,,Money* does
not flow away from the region, the community, but remain "at home".

Keywords: history of complementary currency, complementary currency system

Uvod.

Komunity l'udi si oddavna vytvarali vlastné platidla s cielom uspokojit’ potreby
svojich ¢lenov. Dokonca uz aj v Starom Egypte existovali lokalne platidla, vd’aka ¢omu
krajina prosperovala a nasledne pritahovala zaujem okolia napr. Rimskej riSe. V stredoveku
sa vd’aka komplementarnej mene financovali stavby najvacsich katedral Europy. Mince boli
oznacované ako Breakteat a boli nimi plateni aj robotnici. V modernejSej ére boli zndme
Company Scrip, ktoré boli vytvarané priemyselnymi organizaciami ¢i miestnymi tradmi na
platenie robotnikov.

Teoretické vychodiska.

V priebehu Velkej hospodarskej krizy sa stretdvame s peniaznymi systémami vel'mi
podobnymi tym dne$nym, ktorych vznik bol motivovany nedostatkom platidiel. V roku 1934
v Zurichu skupina okolo Wernera Zimmermanna a Paula Enza vytvorila The Swiss Economic
Circle of Wir, jedno z najstarSich a najvacsSich vymennych systémov, ktoré pozname. Tento
systém prezil s viac ako 100 000 ¢lenmi a pohybom viac ako 2000 miliénov eur. Transakcie
sa realizuju v Styroch mendch a rataju so 6 regionalnymi tradmi. Jedna sa o kooperaciu, ktora
v zaciatkoch operovala s pozickami penazi bez uroku, aplikovanim zliav v ekonomickych
vymenach.

Okrem Wiru su korene komplementarnej meny tiez v dvoch znamych predchodcoch:
Time Dollar a LETS (Local Exchange Trading System). LETS je akousi lokalnou iniciativou
organizovanou demokraticky bez naroku na zisk. Vznikol v Kanade, ponuka informacéné
sluzby a registrovanie transakcii ¢lenov, vymienajacich si produkty a sluzby pouZzivajuc tato
menu. V sucasnosti je tento typ rozsireny vo viacerych krajinach prostrednictvom systémov
ako je LETS, casové banky (obchodny systém zaloZeny na reciprocite, v ktorom cas
predstavuje peniaze), nachadzajucich sa napriklad v Spanielsku, Franctzsku &i Australii. [1]

Ciel’, metodika

Cielom prispevku je poukazat’ na existenciu komplementarnych mien vo vybranych
krajinach. Objektom sktimania je lokdlna mena. Pre naplnenie ciel’a boli rozhodujtice aktivity
v oblastiach: zber informdacii o danej problematike, najmd z internetovych zdrojov,
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definovanie lokélnej (komplementarnej meny), sledovanie historického vyvoja lokalnych
mien, vytvorenie ukdzkového stiboru lokalnych mien vybranych krajin.

Vysledky a diskusia.

Komplementarna (socialna, alternativna, lokdlna) mena predstavuje penazny systém
odliSujuci sa od oficidlnej meny. Mo6Ze existovat’ vo viacerych variantoch, napriklad vo forme
penazi, hodin/minut, ¢i virtudlne (BTC). Jej pouZitie je obmedzené na urcitd obec, region
pripadne komunitu. Doplnkové meny maju najméd socidlnu funkciu. ,,Peniaze* neodtekaju
pre¢ zregionu, komunity, ale zostavaju ,,doma*. Platnost’ doplnkovej meny je vécSinou
casovo ohranicend. Doplnkové meny sa nedaji pouZzit’ na Spekulativne obchody, platia len
ako prostriedok vymeny konkrétnej hodnoty alebo sluzby. Ich pouzitie je viazané na siet
lokalnych prevadzok. Z uctovného a daitového hl'adiska ich mo6Zeme chépat’ ako ceniny (napr.
ako gastro listky, dar¢ekové poukazky). [5]

Komplementiarna mena vo vybranych krajinach.

Iniciativa za vytvorenie komplementarnych mien je znama uz davno. Postupne sazacali
objavovat’ rozne systémy vymeny, siete zalozené na tradi¢cnom LETS spdsobe, ¢asové banky,
atd. Vysledky st rozporuplné, nakol’ko niektoré systémy splnili svoje ciele a dokazali
pretrvat’, iné toho neboli schopné. Historicku relevantnost’ ndjdeme v celej Juznej a Severnej
Amerike, Kanade, Azii a Svajéiarsku. Rozsirenie, ktoré je podporené vztahom, ktory sa
vytvéaral medzi existujicimi sietami a menami. Prave toto bolo podnetom na vznik véac¢sich
sieti, akou je aj CES Exchange (rata s 58 registrovanymi lokalnymi skupinami).S urcitost'ou
vieme povedat’, Ze sa vyskytuje vo viac ako 35 krajinach, aj ked’ udaje o celkovom pocte
komplementarnych mien su rozli¢né. Tymto sposobom Bernard Lietaer ur¢il 5000 foriem
existujicich alternativnych platieb (zahfiiajic aj nepefiazné formy) vo svete, ktoré su
rozdelené v krajinach ako Nemecko, Belgicko, Francuzsko, Velka Britania a Spanielsko
spolu s Japonskom a mnozstvom krajin Juznej Ameriky. [2]

V suvislosti so skimanim existencie komplementarnych mien sme sa zamerali na
oblast’ zdpadnej Eurdpy.

1 e ehpadnd Eurdpa — zikladmd stity
. 6%*- juhozipadnd Ewrdpa
3

Sty na rozhrani zdpadne jstrednse o judne Eurdpy

Obrazok 1. Teritéorium zapadnej Eurépy.
(Zdroj: Zéapadna Europa. [cit. 2016-04-02]. Dostupné na internete:
https://upload.wikimedia.org/wikipedia/commons/b/b8/WesternEurope.png), vlastné spracovanie

Vramci vytyCeného regionu teda moZeme hovorit o komplementarnych menach
v nasledovnych vybranych krajindch (absentuju rozlohou mensie krajiny: Lichtenstajnsko,
Luxembursko, Andora....):

Belgicko. Komplementdrnou menou fungujicou paralelne seurom je napr. Ropi
(1 Ropi = 1 Euro). Cielom komplementarnej meny (nazyvanej aj komunitna, alebo
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regionalna) nie je nahradit’ euro, ale podporit miestny obchod, ¢o umozni hospodarsku
vymenu, bez vyuZitia konvenéného menového systému. K d’alS§im projektom
komplementarnej meny je mozné zaradit projekt Eco Iris, zastaveny vroku 2015
(prevadzkovany vramci pilotnej prevadzky 2 roky). V suvislosti s problematikou
komplementarnej meny je mozné v Belgicku identifikovat’ systémy ako Minuto, spominané
Ropi, Epik, Talent, Toreke... [6]

Obrazok 2. Toreke.
(Zdroj: Monnaies locales [cit. 2016-04-19]. Dostupné na internete: <http://www.mondequibouge. be/
index.php/2013/05/monnaies-locales-quand-1-euro-ne-suffit-plus/)

Francuzsko. Vo Franctizsku by malo byt registrovanych cca 30 komplementarnych
mien. Napriklad Sol Violette v Toulouse , Stuck v Strasburgu, najnovsim systémom patria:
systém platitiel La Roue (1 rue = 1 euro) — projekt PACA, projekt Prirodny park udolia
Chevreuse s miestnou menou v spadovej oblasti s kurzom 1 = 1, pripravovany projekt na rok
2018 Projekt La Reunion a iné. Za novymi vyzvami nezaostdva ani metropola Francuzska -
Pariz, s pripravovanou lokdlnou menou prostrednictvom projektu: "Une monnaie pour
Paris !", ktory by mal byt implementovany uz v priebehu roku 2017. P6jde o papierovi formu
poukdzok s vymennym kurzom 1Seine = 1 Euro. [7]

ey

Obriazok 3. Francuzsky Sol.
(Zdroj: Monedas complementarias en pro de la sostenibilidad y el desarrollo:Enfoque panarquico. [e-
pdf] . [cit. 2016-04-02]. Dostupné na internete: <http://es.slideshare.net/gusfrancesc/corrons-af-2015-monedas-
complementarias-en-pro-de-la-sostenibilidad-y-el-desarrollo-enfoque-panrquico>.)

Nemecko. Jedenym z najznadmejSich platidiel je Chiemgauer. Ide o najuspesnejSiu
menu z niekol’kych desiatok nemeckych lokdlnych mien. Nazov ziskala podl'a bavorskej

oblasti Chiemgau.
E chhmy% | chiemgauur
BEN 1 f E ' j'

|
;l:l' mga

.,:.,.f I§: 3 m
T ||:|| _‘,___
Tea 'Too

Obrazok 4. Chlemgauer.
Zdroj: "Regiogeld" - Alternativgeld zur Forderung der regionalen Wirtschaftsentwicklung [cit. 2016-
04- 19] . Dostupné na internete: http://userpage.fu-berlin.de/roehrigw/diplomarbeiten/kochmann/

Mena, ktorej vznik inicioval stredoSkolsky ucitel' Christian Gelleri ako vzdelavaci
projekt v roku 2003, je zamenitel'na v pomere jedna ku jednej s eurom. Chiemgauer sa snazi
podobne ako viésina ostatnych lokalnych mien napiiiat’ dva ciele: udrzat’ kiipnu silou v danej
lokalite a zvysit’ rychlost’ obehu penazi. [9]

Dal§im zo znamych platidiel v Nemecku je Wara. Boli fiou platené jedlo a sluzby, a
ked’ze vzhl'adom k nedostatku oficidlnej meny to bolo jediné platidlo, obchodnici rezignovali
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a nakoniec ju tiez prijali. V roku 1931 na ziadost’ Centralnej Banky tito menu vlada vyhlasila
za ilegalnu.

Obrazok 5. Nemecka Wara.
(Zdroj: Monedas complementarias en pro de la sostenibilidad y el desarrollo:Enfoque panarquico. [e-
pdf] . [cit. 2016-04-02]. Dostupné na internete: <http://es.slideshare.net/gusfrancesc/corrons-af-2015-monedas-
complementarias-en-pro-de-la-sostenibilidad-y-el-desarrollo-enfoque-panrquico>.)

Portugalsko. Komplementarna mena - socidlna mena — je vramci portugalskej
ekonomiky definovand zhodne ako v inych krajindch, kde je tento typ meny vyuzivany.
Vznika ako alternativa k barterovemu obchodu, a mé svoje vlastné charakteristiky. Z hl'adiska
miestneho rozvoja je povaZzovana za nastroj ur€eny pre podporu trhu prace a skupin, ktoré
participuji na lokélnej ekonomike. Pouzitie socidlnej meny je obmedzené, a jej cirkulécia
prispieva k prerozdeleniu zdrojov v oblasti komunity. (napr. Feijdo ) [8]

Rakisko. NajznadmejSou komplementarnou menou v Rakusku je Worgl. V roku 1932
Michael Unterguggenberger, starosta mesta rovnakého mena a znalec idei Silvia Gesella, v
situdcii silnej nezamestnanosti a mozného finanéného krachu rozhodol o zavedeni socidlnej
meny. Tymto ¢inom dosiahol zniZenie nezamestnanosti az o0 25%.

%ﬁ:ﬂ IO e

RNotbilfe Wiryl
Beftdtigter ArbeitEmert

EEHILLING

(cin Sdilling)

Obrazok 6. Rakusky Worgl.
(Zdroj: Monedas complementarias en pro de la sostenibilidad y el desarrollo:Enfoque panarquico. [e-
pdf] . [cit. 2016-04-02]. Dostupné na internete: <http://es.slideshare.net/gusfrancesc/corrons-af-2015-monedas-
complementarias-en-pro-de-la-sostenibilidad-y-el-desarrollo-enfoque-panrquico>.)

Spanielsko. Spanielsky systém komplementarnej meny je silne poznamenany
existenciou velkych sieti, ktoré st medzi sebou navzdjom poprepdjané, a z ktorych sa
vyvijaji miestne meny, ktoré dokazu koexistovat’ a spolupracovat’ so zvyskom existujucich
mien v danom regidne €i sieti (zvy€ajne na urovni provincii). Do dneSného diia bol hlavou
viditeI'nych socidlnych a ekonomickych zmien v oblasti komplementarnej meny Julio Gisbert.
Rodék z Madridu je informatik, ktory pracuje uz viac ako 20 rokov v sporitelni. Jeho zaujem
o komplementarnu ekonomiku ho doviedol az k vedeniu viacerych projektov v ramci
Spanielska, ¢i sa uz jednalo o retaz laskavosti, siete vimenného obchodu, ¢asové banky ¢&i
socialnu menu. Bol tiez priamym ucastnikom vytvarania komunitnej banky s kancelariou,
ktord zamestna mladych l'udi a bude ich vyplacat’ prostrednictvom socidlnej meny. Aktualne
systémy komplementarnej meny su napr. Puma, Chavico, Eco, Rubi...

98 Liiencia Sacial e Calabama
- ]
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Obrazok 1. Katalanska komplementiarna mena.
(Zdroj: Moneda social espafiola. [online]. [cit. 2016-04-02]. Dostupné na internete: <http://www.
panoramanumismatico.com/articulos/moneda_social_espanola_id01990.html >.

Svajtiarsko. Hlavnou alternativnou menou je Wir. Poskytuje Gvery s urokovou
sadzbou nizSou ako SvajCiarsky frank, ¢o je dané tym, Ze peniaze mdézu byt produkované
samotnou bankou bez obmedzenia oficidlneho nedostatku. To znamena, Ze Svajciarska banka
operuje s komplementarnou menou, ktora je uspeSnym modelom tohto systému uz
od roku 1929. Tento model funguje dodnes.

Obrazok 8. Svajiarsky Wir.
(Zdroj: Monedas complementarias en pro de la sostenibilidad y el desarrollo:Enfoque panarquico. [e-
pdf] . [cit. 2016-04-02]. Dostupné na internete: <http://es.slideshare.net/gusfrancesc/corrons-af-2015-monedas-
complementarias- en-pro-de-la-sostenibilidad-y-el-desarrollo-enfoque-panrquico>.)

Velka Britania. Jednou z mnohych komplementarnych mien vo Velkej Britanii je
Bristol Pound. Samotny starosta Bristolu pobera plat v tejto mene a dokonca aj verejna sprava
umozinuje platenie dani jej prostrednictvom. Predstavuje preto vyznamny objem v celej
lokalite dosahujic zapojenie viac ako 500 firiem (informacie do roku 2012).

Obrazok 9. Bristol Pound.
(Zdroj: Lokalna mena v Bristole [cit. 2016-04-19]. Dostupné na internete: http://www.priateliazeme.sk/
cepa/sk/informacie/zo-sveta/935-anglicko-lokalna-mena-v-bristole)

Vo Velkej Britanii sa okrem Bristol Pound zacal aj medzinarodny projekt
ekonomickej solidarity a postupne sa dostal aj do Spanielska. Jedna sa o TGL (teaching,
giving, learning), teda v preklade o ucenie, davanie a Studovanie. Prave toto su tri zdkladné
piliere, na ktorych je postaveny novy bankovy systém a obchod v ramci socialnej ekonomiky.

TGL mozeme charakterizovat ako online ndstroj, ktory mé& svoju vlastna
komplementarnu menu L, ktorej hodnota 1L je rovna 1 euru.

V pripade L hovorime o tvorbe len ak sa c¢lenovia komunity rozhodnu zapojit’
prostrednictvom vyucby, ucenia, dobrovolnictva alebo socidlneho podnikania v kurzoch a
projektoch spolo¢ného zaujmu. Iniciativy mézu byt navrhnuté ktorymkol'vek ¢lenom TGL a
tak ma tento ¢len moznost odovzdat svoje zruCnosti a vedomosti a zaroven sa mu to
ekonomicky vrati. [3]
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Dolezitym aspektom fungovania lokalnej meny je tzv. demurdz, - pravidelny poplatok
udrzujici bankovku v platnosti. MéZe mat’ podobu kolku, ktory musi byt napr. kazdé tri
mesiace zakupeny a nalepeny na bankovku. Argument pre demuraz je rovnaky ako pouzivaju
zastancovia infla¢nej politiky — printitenie drzitelov meny peniaze miiiat’ a nie Setrit’.

Alternativu ku konvenénym platidlam, vyuZivajicu informacéné technoldgie
predstavuje Bitcoin. Bitcoin je internetova open-source penazna mena, ktorou je mozné
platit’ prostrednictvom uplne decentralizovanej P2P siete. Hlavnou unikatnostou Bitcoinu je
jeho plna decentralizacia, je navrhnutd tak, aby nikto, vratane autorov, skupin alebo vlad,
nemohol menu nijako ovplyviiovat, falSovat, zabavovat’ Ucty, kontrolovat’ penazné toky
alebo spdsobovat’ inflaciu. V stcasnosti sa pripravujii dve viny upgradu, prva vr. 2016
a druhd o rok neskdr ako reakcia na dlhodobo stagnujuci stav v tejto oblasti. Upgrady, budu
zamerané na zvysenie velkosti blokov. [10] Jeden blok obsahuje potvrdené a nepotvrdené
(¢akajuce) transakcie. Kod meny Bitcoin je BTC

Obrazok 10. Logo Bitcoinu.
(Zdroj: Bitcoin [cit. 2016-04-02]. Dostupné na internete: <https://sk.wikipedia.org/wiki/Bitcoin)

Struktira komplementirnych mien vo svete

Podla Seyfanga a Longhursta (2012) existuje celkovo 38 skupin mien na nirodnej baze, v
23 krajinach Siestich kontinentov, ¢o predstavuje spolu 3418 projektov alebo lokélnych iniciativ.
Kazd4 z iniciativ sa zarad'uje do jednej zo 4 zdkladnych skupin komplementidrnej meny, do
ktorych patri: vzdjomna vymena, lokdlne meny, barterové trhy a sluzby na uver. [1]

Tabulka 1. RozloZenie projektov lokalnych mien vo svete.

Pocet projektov Pocet krajin Pocet kontinentov

Sluzby na dver 1715 11 4
Vzijomna vymena 1412 14 5
Lokalna mena 243 6 4
Barterové trhy 48 4 2

Zdroj: Monedas complementarias en pro de la sostenibilidad y el desarrollo:Enfoque panarquico. [e-pdf]. [cit.
2016-04-02]. Dostupné na internete:  <http://es.slideshare.net/gusfrancesc/corrons-af-2015-monedas-
complementarias-en-pro-de-la-sostenibilidad-y-el-desarrollo-enfoque-panrquico>.

Co sa tyka geografickej distribucie, Podla Seyfanga a Longhursta ma Eurdpa najviac
projektov s 2333 iniciativami z celkového poctu 3418, t.j. predstavuje 68,3% zastipenia na trhu.

[1]

Tabul’ka 2 Geograficka distribucia komplementirnych pefiaZznych projektov.

Celkom Sluzby na tver | Vzajomna Lokalna mena | Barterové

(%) vymena trhy
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Eurépa 68,3 44,4 54,1 1,5 -
Azia 16,6 68,7 7.9 23,4 -
Severna Amerika 9,8 79,3 11,7 4.5 4,5
Juzna Amerika 2,7 - - 64,5 35,5
Australia/Novy Zéland 1,7 42,1 57,9 - -
Afrika 0,9 - 100,0 - -

Zdroj: Monedas complementarias en pro de la sostenibilidad y el desarrollo:Enfoque panarquico. [e-pdf]. [cit.
2016-04-02]. Dostupné na internete:  <http://es.slideshare.net/gusfrancesc/corrons-af-2015-monedas-
complementarias-en-pro-de-la-sostenibilidad-y-el-desarrollo-enfoque-panrquico>.

V suvislosti s prezentovanim Struktury komplementarnej meny je vhodné si vytvorit’
predstavu o situacii vramci rozmiestnenia komplementarnych projektov. Tento néhlad
ponutka nasledovny obrazok.

Obr. Obrazok 11. Mapa geografického rozmiestnenie komplementarnych peiiaznych projektov.
(Zdroj: Monedas complementarias en pro de la sostenibilidad y el desarrollo:Enfoque panarquico. [e-pdf] . [cit.
2016-04-02]. Dostupné na internete: <http://es.slideshare.net/gusfrancesc/corrons-af-2015-monedas-
complementarias-en-pro-de-la-sostenibilidad-y-el-desarrollo-enfoque-panrquico>.)

Zaver.

Na zaver si dovolime vypoZicat' slova, i ked starSieho data, Jozefa Rajtara (poslanca
NRSR zaoberajuceho sa aj problematikou komplementarnej meny): ,, Trvanie starého Egypta
rozdel'uju historici na niekolko etap. Za Starej riSe sa stavali tie najvdcSie pyramidy, ¢o
znacne vycerpalo celé hospodarstvo. Je odovodneny predpoklad, ze to bolo nakoniec aj
pri¢inou jej Upadku. V sucasnosti kolabuje hospodérstvo na gigantickej pyramide nekrytej
uroCenej meny centralneho bankovnictva. Zatial ¢o Cheopsova pyramida je v sucasnosti
hojnym zdrojom prijmov z turistiky, po tej sucasnej nezostane ni¢, len deStrukcia. Avsak,
cestu von mame, len po nej treba ¢o najskor vykrocit’.*

Moze byt touto cestou akceptacia lokalnej meny a jej modifikacie?

Literatura
[1] CORRONS GIMENEZ, A. Monedas complementarias en pro de la sostenibilidad y el
desarrollo: Enfoque panarquico. [e-pdf]. [cit. 2016-03-26]. Dostupné na internete:

<http://es.slideshare.net/gusfrancesc/corrons-af-2015-monedas-complementarias-en-pro-
de-la-sostenibilidad-y-el-desarrollo-enfoque-panrquico>.

12016 19



Posta, Telekomunikécie a Elektronicky obchod ISSN 1336-8281

[2] JIMENEZ, D. El milagro de los billetes de aseguramiento de empleo. In El Pais. [online].
2012. [cit. 2016-03-28]. Dostupné na internete: <http://blogs.elpais.com/3500-
millones/2012/03/el-milagro-de-los-billetes-de-aseguramiento-de-empleo.html>.

[3] JIMENEZ, D. Tgl: ideas para cambiar un sistema erroneo. In El Pais. [online]. 2012.
[cit. 2016-03-28]. Dostupné na internete: <http://blogs.elpais.com/3500-millones/
2012/09/tgl-ideas-para-cambiar-un-sistema-erroneo.html>.

[4] MARTINEZ, V. Osobné¢ konzultacie. [cit. 2016-04-02].

[5] Lokdlna mena zivec [online]. [cit. 2016-04-19]. Dostupné na internete:
http://www.zivica.sk/en/node/50

[6] Monnaies locales et regionales [online]. [cit. 2016-04-19]. Dostupné na internete:
http://www.rtbf.be/lapremiere/article_monnaies-locales-et-regionales?id=8101641

[7] Monnaies locales complémetaires [online]. [cit. 2016-04-19]. Dostupné na internete:
http://monnaie-locale-complementaire.net/

[8] Moeda social [online]. [cit. 2016-04-19]. Dostupné  na  internete:
https://pt.wikipedia.org/wiki/Moeda_social

[9] Alternativni mény [online]. [cit. 2016-04-19]. Dostupné na internete: http:
/Iwww.dolezite.sk/Alternativni-meny-Chiemgauer-D14VMG.html#ixzz3 Xy DMGKO00

[10] Svitanie pre Bitcoin [online]. [cit. 2016-04-19]. Dostupné na internete:
http://finweb.hnonline.sk/komentare-a-analyzy/592930-svitanie-pre-bitcoin-komentar-dna

[11] Kolaps pyramidového systému centralneho bankovnictva, alternativy k dneSnému
finan¢nému [online]. [cit. 2016-04-19]. Dostupné na internete: http://blog.etrend.sk/jozef-
rajtar/kolaps-pyramidoveho-systemu-centralneho-bankovnictva-2.html

Grantova podpora
Prispevok vznikol v ramci podpory projektu:

VEGA 1/0748/14 Vyskum metdéd financovania projektovych zamerov organizacie v
konkuren¢nom prostredi

12016 20



Posta, Telekomunikécie a Elektronicky obchod DOI: 10.26552/pte.C.2016.1.4  ISSN 1336-8281

POSTA :
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BARIERY PODNIKANIA V ELEKTRONICKOM OBCHODE (CAST I)
Lucia Madleniakova!, Michaela Misikova?, Radovan Madleiiak?3

Abstract: The main goal of this paper is to identify and to judge the dangerous aspects of
starting a business in the area of electronic commerce. Subsequently in the last part there are
suggested actions, based on the critical judgment of the risks, which can increase the
successfulness in the e-commerce significantly.

Keywords: E-commerce. E-business. Dangerous aspects. Starting a business. Barriers of
electronic commerce. Risk in electronic commerce.

Uvod do problematiky

V sucasnosti mozno na Slovensku sledovat’ rasticu tendenciu elektronického
obchodovania. Tato skutoc¢nost’ sa tyka nie len novovznikajucich podnikov obsadzujtcich
volny podnikatel'sky priestor, ale aj existujicich firiem s cielom rozsirovat’ svoje odbytové
moznosti formou tzv. e-shopov. Dovodov pre takuto formu podnikania je niekol'ko, prieskumy
naznacuju, ze podnikatel'ské subjekty vnimaji pozitivne najmé odstranenie obchodnych bariér
v podobe geografickych prekazok ¢i dostupnosti produktov.

Elektronické obchodovanie si mozno predstavit’ ako realizaciu obchodnych aktivit, pri
ktorych nedochédza k priamej interakcii medzi predajcom a spotrebitelom. Vzhl'adom na tto
skutoc¢nost’ vznika potreba presného vymedzenia obchodnych vztahov medzi subjektmi, ktoré
su povinné respektovat’ platné legislativne predpisy. Intuitivne vnimanie spotrebitel’a hovori o
maloobchodnom nakupe realizovanom v prostredi internetu ako o obchode, ktorého podstata je
najméd v dovere, napriklad toho aby bol objednany tovar doruceny v pozadovanej kvalite,
mnozstve a bez zamlCanych poplatkov (dodato¢na cena za dovoz a pod.). Preto je vyznamnym
aspektom tohto typu podnikania prave otazka ochrany spotrebitela a bezpecnosti.

Dolezitou sucastou elektronického obchodovania je existencia internetovej
infrastruktary, ktord je v SR velmi dobra, avSak vyuZitie Sirokopdsmového internetu v
segmente domacnosti stale zaostava. Spotrebitelia su stile viac v désledku nizSich cien a
SirSieho vyberu motivovani nakupovat’ online, ale rychlejsi rast po¢tu nakupujticich na internete
brzdi nizka kvalita sluzieb elektronickych obchodov a ich marketingu. Zatial’ st podceiiované
online obchodné aktivity medzi podnikateI'mi navzdjom, rovnako tak zaostava aj vyuZitie
internetu vo sfére verejnej spravy.

Analyza sucasného stavu
Na Slovensku posobilo v roku 2015 viac ako 8400 elektronickych obchodov, ¢o je o
zhruba 15 % viac ako v roku 2014. Napriek rasticemu poctu elektronickych obchodov je

! doc. Ing. Lucia Madletakova, PhD., Katedra spojov, FPEDAS, Zilinska univerzita v Ziline, Univerzitna 1,
010 26 Zilina, e-mail: Lucia.Madlenakova@fpedas.uniza.sk

2 Ing. Michaela Misikov4, absolventka inZinierskeho $tiidia v $t. programe Elektronicky obchod a manaZment,
Katedra spojov, FPEDAS, Zilinska univerzita v Ziline

3 doc. Ing. Radovan Madleiiak, PhD., Katedra spojov, FPEDAS, Zilinské univerzita v Ziline, Univerzitna 1,
010 26 Zilina, e-mail: Radovan.Madlenak@fpedas.uniza.sk

12016 21


radov
Typewritten Text
DOI: 10.26552/pte.C.2016.1.4


Posta, Telekomunikécie a Elektronicky obchod ISSN 1336-8281

Slovensko v oblasti elektronického obchodovania mlad$im bratom Ceskej republiky, kde pocet
e-shopov sa pohybuje okolo 37 000. Obrat internetového obchodu v roku 2014 na Slovensku
dosiahol 750 miliénov eur, o je podstatne menej ako v susednej Ceskej republike kde bol 2.5
miliardy eur, teda trikrat viac. Slovenské elektronické obchody su tvorené predovsetkym
malymi e-shopmi, az 70%. Tie maji najcastejSie charakter vedlajSicho prijmu pre majitel’a
povedla prijmu z kl'icovej pracovnej €innosti. V ramci elektronického obchodovania je mozné
sledovat’ r6zne odchylky v dosahovani trzieb, vratane sezénnych vykyvov. Najvacsie trzby
dosahuju slovenské e-shopy pocas predvianocného obdobia, kedy sa zaznamenéva nérast az o
20 -30%. Prizna¢nym e-shopom na Slovensku je e-schop, ktory vznikol v roku 2010. Spada do
podnikania v oblasti dom/byt. Tym, zZe zamestndva maximalne 10 pracovnikov (najCastejSie 1-
5) a dosahuje ro¢ny obrat v hladine do 30 000 eur a spadd do segmentu MSP. Poskytuje tiez
moznost’ vyzdvihnutia tovaru na 1-3 odbernych miestach alebo dodava tovar s dobou dorucenia
zasielky do troch pracovnych dni. Obycajne sa vyska marze e-shopu pohybuje v rozmedzi 10-
20%.

Na Slovensku maju dominantné postavenie stale e-shopy, ktorych zaciatok existencie
nastal v Ceskej republike. Najvyznamnejsi je Alza.sk, ktorej obrat za rok 2014 bol 417 miliénov
eur. Za rok 2015 sa stala najkvalitnej§$im a najpopuldrnej§im e-shopom na Slovensku.
Vzhl'adom na obrat, hned’” po nej sa nachiddza v rebricku najlepSie zarabajucich e-shopov
spolo¢nost’ Mall.sk, ktorého obrat za rok 2014 bol 296 milionov eur. Najvacsi nérast 45%
zaznamenala firma ¢eského povodu Parfums.sk, ktora mala v tomto roku 112 miliénovy obrat.
S pomedzi e-shopov slovenského pdvodu vyrazne vynikd spolo¢nost’ zamerana na predaj knih
Martinus.sk. [7]

Trend rozSirovania podnikatel'skych aktivit cezhrani¢ne je pretrvavajlci aj v oblasti
elektronického obchodovania. Na Slovensku sa vSak tieto tendencie prejavuja vel'mi pomaly.
Len 27% podnikatel'skych subjektov svoje elektronické obchodovanie rozsirilo do susednej
Ceskej republiky a 4% podnikov do Mad’arska, Pol'ska a Rakuska.

Legislativny ramec elektronického obchodovania

Elektronické obchodovanie je regulované legislativnymi podmienkami rovnako ako
vSetky iné formy obchodovania. Sucasné pravne predpisy, ktort platné o elektronickom
obchodovani na tzemi Slovenskej republiky vyplyvaju z poziadaviek Smernice Eurdpskeho
parlamentu a Rady 2000/31/EC o elektronickom obchode. Do legislativy Slovenskej republiky
sa smernica dostala spracovanim v zakone ¢. 22/2004 Z. Z. o elektronickom obchode a 0 zmene
a doplneni zakona ¢. 128/2002 Z. z. o Statnej kontrole vnutorného trhu vo veciach ochrany
spotrebitela a o zmene a doplneni niektorych zakonov v zneni zédkona ¢. 284/2002 Z. z.
Vyznamnym predpisom je aj Zakon ¢. 102/2014 Z.z. o ochrane spotrebitel’a pri predaji tovaru
alebo poskytovani sluzieb na zadklade zmluvy uzavretej na dial’ku, Zakon €. 122/2013 Z.z. o
ochrane osobnych udajov, Vyhldska Ministerstva zdravotnictva SR ¢. 21/2012 Z.z. o
internetovom vydaji liekov a zdravotnickych pomocok a Vyhlaska Ministerstva zivotného
prostredia SR €. 315/2010 o nakladani s elektrozariadeniami a elektroodpadom a d’alSie.

Nedostatky e-shopov na Slovensku so zretel’om na ich pravnu stranku

Obchodné vztahy medzi preddvajucim a kupujicim, st realizované na zéklade
obchodnych a reklama¢nych podmienok. Nakol'’ko obchodné podmienky st urené predajcom,
medzi subjektmi vznika zmluvny vztah na zéklade spotrebitel'skej zmluvy. Slovenska
obchodna insSpekcia zist'uje, ¢i nedochadza k porusovaniu zakona a informacnych povinnosti.
V pripade zistenia, Ze nie si naplnené povinnosti méze nasledne tento organ dozoru udelit
prevadzkovatel'ovi pokutu za ich neplnenie alebo za klamanie spotrebitel’a ¢i zistené porusenie
pravnych predpisov.
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Spolo¢nost’ nakupujbezpecne.sk, s.r.o., ktora posobi na Slovensku viac ako $tyri roky
sa Specializuje nielen na udelovanie certifikatov e-shopom, ale taktiez sa snazi prispievat’ k
zlepseniu podnikatel'skych podmienok pre prevadzkovatel'ov e-shopov v SR. V maji roku 2015
vypracovala uz treti prieskum tykajici sa plnenia zdkonom stanovenych poziadaviek.
Preverované body boli vybrané predovsetkym zo zakonov priznavajicich prava spotrebitel'ov
a na ktoré sa zameriavajl pocas kontroly aj in§pektori Slovenskej obchodnej inSpekcie. E-shopy
posudzovala konkrétne podl'a tychto deviatich bodov:
* kontaktné udaje § 3 ods. 1 pism. b) a ¢) zdkona ¢. 102/2014 Z.z. a § 4 zadkona ¢. 22/2004
7.7,
* ndaklady na dopravu - § 3 ods. 1 pism. g) zdkona ¢. 102/2014 Z.z.;
* platobné podmienky - § 3 ods. 1 pism. g) zdkona ¢. 102/2014 Z.z.;
*  poucenie spotrebitel’a o prava odstipenia od zmluvy v zdkonnej lehote spolu s postupom
jeho uplatnenia - § 3 ods. 1 pism. h) zakona ¢. 102/2014 Z.z. v nadvéznosti na § 7 a nasl.;
* adresu organu dozoru - § 4 pism. e) zdkona €. 22/2004 Z.z.;
» reklamacény poriadok - § 18 zakona ¢. 250/2007 Z.z. a § 3 ods. 1 pism. g) zakona ¢.
102/2014 Z.z.;
« dizka zaruénej doby - § 3 ods. 1 pism. g) zakona &. 102/2014 Z.z.;
» lahky a trvaly pristup k idajom na stranke - § 4 ods. 3 zékona ¢. 22/2004 Z.z..
Zéakladnym cielom prieskumu bolo uréenie percenta e-shopov spifiajucich uréené body,
prinajmensom poskytovanych informdcii na svojich internetovych strankach. Subor bol
zhotoveny z e-shopov na zaklade pristupnych databaz slovenskych bank, ktoré pontkaju online
platobné systémy. Predstavoval 897 aktivnych e-shopov, pricom v reprezentativnej vzorke sa
nachadzalo 300 e-shopov. Kone¢na vzorka pozostavala z 3,4 % vSetkych e-shopov, ktoré na
uzemi Slovenska realizuju svoje aktivity. [2] [8]

Ciel’ a metodika

Cielom clanku je prezentovat’ Ciastkové vysledky Stadie zameranej na identifikaciu
a hodnotenie rizikovych aspektov podnikania v elektronickom obchode so zameranim sa
predovsetkym na bariéry vznikajice v za€inajucich podnikatel'skych aktivitach.

Na zéklade realizovanej orientacnej analyzy stcasné¢ho boli formou sekundarneho
prieskumu identifikované rizikové aspekty a zdkladné bariéry zacinajuceho podnikania
v elektronickom obchode. Toto skiimanie bolo doplnené o vysledky primarneho vyskumu
realizovan¢ho formou osobného rozhovoru. Prvy vyskum bol realizovany ako neformalny
rozhovor s 3 expertmi, ktori na zaklade svojich poznatkov a skusenosti hodnotili rizikové
aspekty, vysvetlovali nejasné javy a vzajomné vztahy pre potrebu stanovenie pri¢in a
dosledkov skumanych bariér elektronického obchodovania, pripade dopiniali nové rizikové
aspekty ako mozné bariéry elektronického obchodovania. Druhy prieskum bol uréeny pre
podnikatel'ov realizujucich elektronické obchodovanie, ktori podl'a vlastnych podnikatel'skych
skusenosti hodnotili jednotlivé rizikové aspekty, pripadne identifikovali dalSie rizikové
faktory, ktoré boli pre ich spolocnost’ prekazkou pri expandovani na elektronicky trh. Prieskum
bol uspesne realizovany ako sucast’ osobného Struktirovaného rozhovoru s 8 podnikatel'mi.

Vysledky a diskusia

Tabul'ka 1 obsahuje komplexnu sumarizaciu rizikovych aspektov, ktorych formulécia a
zoznam boli zostavené na zéklade sekundarneho vyskumu takzvanou orientacnou situaénou
analyzou a nasledne doplnené d’al§imi faktormi identifikovanymi v realizovanom primarnom
prieskume. UGelom zostavenia zoznamu rizikovych aspektov bolo zadefinovat vsetky
pripustné rizika, ktoré elektronickym obchodom mohli v minulosti sposobovat’ prekazky.
Jednotlivym rizikovym aspektom osloveni podnikatelia pridel'ovali zadvaznost’' rizika a to
konkrétne miernu, vaznu a znicujicu, pricom ak pre nich rizikovy aspekt v minulosti
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nepredstavoval ziadnu bariéru pridelili moznost’ ,,ziadna*. Rovnako boli spracované odpovede
expertov.

nizka informovanost o moZnostiach elektronického podnikania
nevhodnost produktov pre e — obchod

chybajdca moznost platby kartou

nedostatok finan¢nych prostriedkov

nedostatok kvalifikovanych zamestnancov /nedostatogné...
dafiové a odvodové zatazenie

zvolenie obchodnej a marketingovej stratégie e-shopu
nedostatoéna znalost pravnych noriem Ziadna (0)

nepravidelny odbyt Hmierna (1)
silnd konkurencia mvéina (2)
nejasna legislativa m znicujdca (3)
vypadok siete a komunika¢nych prostriedkov

nedostatocny support zakaznikom

vyber znacky a domény
technické riesenie e-shopu
nedostato¢ny marketing a PR

nedostatok dovery a pouZivatelsky odpor k e-shopu

Obrazok 1 Zhodnotenie rizikovych aspektov podnikatel'mi
(Zdroj: MISIKOVA, M.: Bariéry zaéinajticeho podnikania v elektronickom obchode. Diplomova praca. Katedra
spojov Fakulty prevadzky a ekonomiky dopravy a spojov Zilinskej univerzity v Ziline. - Zilina; 2016)

Vysledky prezentované na obrazku 1 jasne poukazuju na vaznost' jednotlivych
rizikovych aspektov, pricom odtiene zelenej predstavuji, ze aspekt podla hodnotenia
elektronickych obchodov nepredstavuje ziadnu pripadne len miernu bariéru. Naopak odtiene
cervenej vyobrazuju, ze rizikové aspekty predstavuji pre podniky vaznu az znicujucu bariéru.
Na urcenie zavaznosti kazdého rizikového aspektu sme pouzili vazeny priemer vypocitany ako
priemer vsetkych hodnoteni k danému riziku. Vazenym priemerom vypocitané hodnoty sme
nasledne zoradili zostupne a vyobrazili prostrednictvom skladaného pruhového grafu. Pod
hodnotenim rizik si je mozno predstavit’ stanovenie velkosti rizika, priCom velkost’ mdzeme
urcit’ ¢iselne alebo slovne. Vysledkom hodnotenie je potom rozdelenie rizik do skupin a to
najcastejSie na akceptovatelné a neakceptovatel'né rizikd. Hlavnym c¢initel'om, ktory vo velkej
miere ovplyviiuje prijatel'nost’ rizika, je rizikova kapacita. Ide o mieru rizika, ktord nezapricini
absolutne poskodenie systému popripade podniku. Naopak skupina neakceptovatelnych
rizikovych aspektov predstavuje pre podnik vysoko ohrozujaci faktor preto je nevyhnutné ich
znizovat pripadne eliminovat’ patricnymi opatreniami. V pripade elektronickych obchodov ma
vel'ky vplyv na urcenie prijatelnosti rizika aj postoj samotného podnikatel'a. Ten moze voci
riziku zaujat’ neutralny postoj, averziu alebo sklon k riziku. Podnikatel’, ktory ma sklon k riziku
zvoli zvécsa rizikovejsi sposob podnikania avSak s perspektivou vacsieho vynosu. Neutralny
postoj k riziku zaujima podnikatel’, ktorého sklon a averzia k riziku su v rovnovahe.

Za najviac znicujucu bariéru ako podla podnikatel'ov (subjekt A) tak aj podl'a expertov
(subjekt B) sa povazuje nedostatok dovery a pouzivatel'sky odpor k e-shopu. Hned’ za tiou
podla podnikatel'ov nasleduje nedostatocny marketing a PR, tento rizikovy aspekt sa podla
expertov nachddza na druhej priecke podla zavaznosti. Ako vidime v tabul’ke 1, sa na tretom
mieste nachadza technické rieSenie e-shopu, ako bariéra pre zacinajiiceho podnikatel'a. Medzi
prvych pét najzavaznejSich aspektov, ktoré sme vyhodnotili ako neakceptovatel'né podla
hodnotenia skumanych podnikatel'ov a expertov, patri tiez vyber znacky a domény a
nedostatocny support zakaznikom. V tabul'ke 1, st zoradené vSetky rizikové aspekty zostupne
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od najzavaznejsicho dosledku pre elektronicky obchod az po ten najmenej ohrozujuci rizikovy
aspekt, pricom zostupnost’ je ur¢ena na zaklade vdzeného priemeru, ktory je priemerom hodnot
zavaznosti rizikovych aspektov z pohl'adu skimanych podnikatel'ov v oblasti elektronického
obchod. V stipci — Vazeny priemer B je mozné sledovat’ priemernti zdvaznost k jednotlivych
rizikovym aspektov, ktora reprezentuje nazory skimanych expertov. Napriek tomu, Ze medzi
hodnotami, reprezentujicimi pohl'ad podnikatelov a hodnotami reprezentujiicimi pohlad
expertov st mensie rozdiely, m6Zzeme konstatovat’, ze nazory sa takmer zhoduju.

Tabul'ka 1 Zoradené rizikové aspekty podl'a stupna vaznosti.

Vazeny Vazeny
P.¢. Rizikovy aspekt priemer | priemer

A B
1. |nedostatok dovery a pouzivatel'sky odpor k e-shopu
2. |nedostato¢ny marketing a PR
3. [technickeé rieSenie e-shopu
4. |vyber znacky a domény
5. |nedostato¢ny support zakaznikom
6. |vypadok siete a komunikaénych prostriedkov 1,88 1,33
7. |nejasna legislativa 1,38 1,67
8. [silnd konkurencia 1,38 1,67
9. |nepravidelny odbyt 1,38 0,33
10. |nedostato¢nd znalost’ pravnych noriem 1,13 1
11. |zvolenic obchodnej a marketingovej stratégie e-shopu 1 1,67
12. |danové a odvodové zatazenie 0,75 1,67
13. |nedostatok kvalifikovanych zamestnancov /nedostatocné vzdelavanie... 0,75 1,33
14.  |nedostatok finanénych prostriedkov 0,63 0,67
15. |chybajica moznost platby kartou 0,5 1
16. |nevhodnost’ produktov pre € — obchod 0,13 0
17. |nizka informovanost’ 0 moZnostiach elektronického podnikania 0,13 0,33

Zdroj: MISIKOVA, M.: Bariéry za&inajuceho podnikania v elektronickom obchode. Diplomova praca. Katedra
spojov Fakulty prevadzky a ekonomiky dopravy a spojov Zilinskej univerzity v Ziline. - Zilina; 2016

Zaver
V elektronickom obchode vznikaji nielen tradicné bariéry spojené vSeobecne

s podnikanim, ale aj osobitné bariéry vyplyvajuce z virtudlneho prostredia, v ktorom
obchodovanie prebieha. Elektronické obchody ako aj elektronické trhy po prekonani prvotnych
bariér spojenych so vstupom do konkuren¢ného prostredia, dokazu d’alej limitovat’ problémy
ohl'adom lokalizdcie malych podnikov a ich konkurencnej sily na globdlnom trhu.
Z realizovaného prieskumu vyplynuli rizikové aspekty a bariéry, ktorym je potrebné venovat’
zvysenu pozornost’ s cielom ich minimalizacie, ¢i elimindcie najmé vo vzt'ahu k dopadom na
d’al$iu ¢innost’ podnikatel'ského subjektu. Najvyznamnejsie je pre zaCinajici podnik prijat
opatrenia na znizovanie tych rizik, ktoré nest najvy$Siu prioritu aboli oznacené ako
neakceptovateI'né ¢i dokonca znicujtce rizika. Su nimi:

* Nedostatok dovery a pouZzivatel'sky odpor k e-shopu.

* Nedostato¢ny marketing a PR.

* Technické rieSenie e-shopu.

* Vyber znacky a domény.

* Nedostato¢ny support zdkaznikom.
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nedostatok kvalifikovanych zamestancov
finanéné prostriedky
chybajice platobné nastroje
nevhodnost’ produktov pre e-shop
nizka informovanost’ 0 moznostiach a podmienkach elektronického obchodovania

Obrazok 2 Schéma rizikovych aspektov (zdroj: Autor)
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POSTA
TELEKOMUNIKACIE A
ELEKTRONICKY OBCHOD

APLIKACIA DIAGNOSTICKEJ METODY CRITICAL TO QUALITY
V POSTOVOM PODNIKU DHL EXPRESS

Lucia MoZuchova!, Denisa Obermajerova?

Abstract: This paper focuses on the critical criteria to quality (CTQ) of DHL Express
Slovakia services, which have to improve the quality of DHL services. Based on the primary
research facts about the quality of Domestic service, which customers apperceive, were
assembled. The aim of paper is to propose the practical application of CTQ method in terms
of postal operator DHL Express.

Keywords: quality, critical to quality, postal operator, CTQ tree

Uvod

So stiipajiicou vykonnostou podnikov sa Coraz viac uplatiiuje zavadzanie nastrojov
manazmentu kvality do vyrobnych a sluzbu poskytujucich podnikov. Nové teorie a metddy,
sustred’ujuce sa na transformdciu procesov, vznikli v prvom rade pre presné splnenie
zakaznickych poziadaviek.

Takmer pri kazdom vyrobku alebo sluzbe existuyje mnoho potencidlnych
kvalitativnych znakov, ktoré viac ¢i menej ovplyviiuji spokojnost’ zakaznika. Niektoré z nich
mozu formovat’ mienku o podniku, ktord ale neovplyviiuje kvalitu poskytovania sluzby, ¢i
vyrobku. Rozhodujicimi poziadavkami zédkaznika mozno nazvat’ také Specifikacie sluzieb a
vyrobkov, ktorych nesplnenie vedie zakaznika k zmene dodavatel’a, a naopak ich splnenie
vedie k rozhodnutiu zvysit objem obchodovania s podnikom alebo zaplatit’ vysSiu cenu.

Nadviazanie metody Critical to Quality do podniku je vel'mi ddlezit¢ z hladiska
uspokojovania potrieb zdkaznikov a udrzania kroku s konkurenciou.

1. Metdda Critical to Quality

Metoda Critical to Quality (CTQ) predstavuje klacové kritéria kvality. Su to
meratel'né poziadavky na kvalitu vyrobku, sluzby alebo procesu z pohl'adu zdkaznika. VSetky
¢innosti v procese musia reSpektovat’ Standardy, ktoré vychadzaji z CTQ zékaznika. CTQ su
jednoducho tym, o zdkaznik oCakava od produktu, avSak tieto potreby su prevedené do
meratelnych poziadaviek. [1]

Je vel'mi doblezité rozpoznat’ najddlezitejSie poziadavky zakaznikov, tym definovat
charakteristiku produktu a odvodit’ charakteristické znaky produktov aj procesov. Takyto
vyrobok alebo sluzba sa stavaju spdsobilymi pri zvySovani Grovne kvality vo vyrobnych
procesoch. [2]

Metdda CTQ je plne orientovanad na zdkaznika a na jeho poZiadavky, ktoré tvoria
zaklad analyzy procesu a zlepSovania kvality. Z tohto dovodu su prave CTQ tie hodnoty, ¢i

!'Ing. Lucia Mozuchova, Zilinska univerzita v Ziline, Fakulta prevadzky a ekonomiky dopravy a spojov, Katedra
spojov, Univerzitna 1, 010 26 Zilina, tel. &.: 041/513 3144, e-mail: lucia.mozuchova@fpedas.uniza.sk

2 Bc. Denisa Obermajerové, absolventka $tudijného programu Elektronicky obchod a manazment, Zilinska
univerzita v Ziline, Fakulta prevadzky a ekonomiky dopravy a spojov, Katedra spojov, Univerzitna 1, 010 26
Zilina
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znaky kvality procesu, ktoré su zakaznikom povaZzované za najvyznamnejsie.
Neodmyslitelnou suc¢ast'ou metddy CTQ je premena vSeobecnych poziadaviek zékaznikov na
Specifické a kvantifikovatel'né, ktoré su 'ahko overite'né v praxi a porovnatel'né s realitou. [1]
CTQ strom

Ako u¢inna pomdcka pre systematické poznavanie poziadaviek zakaznika sa osvedcil
diagram - strom CTQ, ktory je zndzorneny na Obrazku 1.

Meratelné
parametrs

Meratelné
parametrs

Pogiadavka

MeratzIné
a parameue Aké parametre
Meratslné poveduksplneniu
parametrs pofiadaviekaaké

maju mat toleranciu

Potrsba
zdkamika

Poziadavka
Meratelné
— parametrs

Meratelné
parametre

Podiadavka —

Meratelné
parametrs

71
e

Obrazok 1. CTQ strom (Zdroj: [S])

Prednostou nastroja CTQ strom je transformdcia potrieb zdkaznikov do CTQ -
kluacovych kritérii kvality. [3] Inak povedané, je to systematick¢ prevedenie vSeobecne
formulovanej potreby do usporiadanej mnoziny jednozna¢nych znakov. VSeobecné
vyjadrenie potrieb je dolezité, pretoze umoziuje vytvorenie celkovej podstaty o budicom
produkte. Mozno tak vnimat vzajomné proporcie medzi diel¢imi Ciastkami a funkciami
produktu. Nevyhodou je takmer vzdy nemoznost' dostatocne konkrétneho a presného
kvantifikovania jednotlivych dimenzii produktu, ktoré su potrebné k jeho zrealizovaniu.
Postup spociva v rozklade vSeobecného popisu po krokoch, ktoré su pripustnou extrapolaciou
zo zndmej oblasti a neustale zachovavaji vzajomnu suvislost’ vytvorenych vyrokov. Tak sa
podari vymenovat vyznamné vlastnosti pozadovaného produktu. Systémovy pristup je
zarukou, Ze sa na nieo podstatné nezabudne, diel¢ie poziadavky na kazdej urovni rozliSenia
su vyvazené a dosledne sa zachovava pohl'ad zédkaznika. [4]

CTQ strom je nastroj, ktory poméha s prekladom z jazyka zakaznika do biznis jazyka
podniku a vytvara tak kvantifikovateIné poziadavky uzitocné pre produkt alebo sluzbu.
Specifikuje limity alebo prevadzkové normy, ktoré musia byt’ splnené, aby boli zdkaznikove
potreby plne uspokojené. Jednoducho povedané, Siroké poziadavky zdkaznikov meni v I'ahSie
meratel'né poziadavky. Dovody pre vytvorenie CTQ stromu st nasledujuce:

e prevod vSeobecnych potrieb zakaznikov na $pecifické CTQ poziadavky;
e CTQ strom pomaha projektovému timu presunut’ sa z vysokej urovne k detailnejSim

Specifikdciam zdkaznickych poziadaviek;

e zabezpecenie identifikovania vSetkych aspektov potrieb. [5]
Kroky pre vytvorenie CTQ stromu
Jednotlivé kroky pre vytvorenie CTQ stromu su nasledovné:

Krok 1: Identifikacia kIi¢ovych potrieb zakaznika - identifikdcia klacovych
potrieb zakaznikov na vyrobok alebo sluzbu. Va¢sinou je potrebné predlozit tieto potreby v
najSirSom slova zmysle, napriklad: dobry zakaznicky servis. Zodpovedny rieSitel'sky tim
takymto sposobom zabezpecuje, aby mu neunikli ziadne podstatné zakaznicke potreby.

Krok 2: Identifikacia zakaznickych poZziadaviek na prvej trovni - tim ma za tlohu
identifikovat’ poziadavky, ktoré st schopné riesit’ zdsadné potreby zakaznikov.
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Krok 3: Urcenie zakaznickych pozZiadaviek na druhej a tretej trovni - v tomto
kroku sa tim dostane k identifikacii druhej az tretej poziadavky, ktoré d’alej rieSia potrebu
zakaznika, ako bolo uvedené v kroku 2.

Krok 4: Zastavenie procesu tvorby CTQ stromu - po urceni kvantifikovate'nych
poziadaviek sa proces vytvarania CTQ stromu zastavi. Tento krok sa tyka situdcie, kedy tim
dosiahne uroven definicie poziadaviek, ktoré mozno merat. Ak su tieto poziadavky zretel'ne
meratelné, proces zistovania poziadaviek je mozné ukoncit’.

Krok 5: Potvrdenie konefnych ziakaznickych poZiadaviek - je to v podstate
posledny krok, ktory plati pre vSetky poziadavky zakaznika na CTQ strome. Kazda z tychto
poziadaviek by mala byt opdtovne potvrdena zédkaznikmi. [6]

2. Analyza poStového podniku DHL

Postovy podnik DHL zacal svoje podnikanie v roku 1969. Jeho hlavna podnikatel'ska
¢innost’ bola zamerand na poskytovanie a vykon kuriérskej sluzby. Podnik posobi vo viac ako
220 krajinach a teritoriach na celom svete, vd’aka ¢omu je najmedzinarodnejSou spolo¢nostou
na svete. Zamestnava viac ako 325 000 zamestnancov, ktori sa podielaji na poskytovani
rieSeni pre velké mnozstvo logistickych potrieb.

DHL je sucastou poprednej svetovej postovej a logistickej spolo¢nosti Deutsche Post
DHL Group a zahfiia divizie DHL Express, DHL Parcel, DHL eCommerce, DHL Global
Forwarding, DHL Freight a DHL Supply Chain. [7]

DHL Slovakia

DHL ako prvéd medzindrodnd expresnd prepravnd sluzba zacala posobit’ na uzemi
byvalého Ceskoslovenska prostrednictvom spolo¢nosti Cechofracht, a.s. v roku 1986. Dnes
ma DHL na Slovensku pobocky v 6 mestach a obsluhuje viac ako 160 miest po celej krajine.
Viac ako 40-percentny podiel na slovenskom trhu zarucuje DHL veduce postavenie medzi
expresnymi prepravcami. [§]

Skladové plochy DHL Supply Chain zaberaju viac ako 325 500 m?, ¢o je viac ako 46
futbalovych ihrisk. DHL Freight Slovakia denne prepravi priblizne 500 000 kg zasielok. DHL
Express zaznamena v priemere len jednu reklaméciu na 1552 zasielok, pricom priemerny c¢as
vyrieSenia staznosti je jeden deil. Podnik DHL ma na uzemi Slovenska k dispozicii 470
vozidiel, vd’aka Comu maji klienti prakticky neobmedzené moznosti, ¢o sa tyka typu
a vel’kosti prepravovaného tovaru. [9]

Sluzba Domestic patri do platformy pontkanych sluzieb DHL Express Slovakia.
Predstavuje sluzbu vnutroStatnej expresnej prepravy vramci Slovenska s rdéznymi
moznostami dorucovania: od urgentného dorucenia v ten isty deni po garantované dorucenie
casovo kritickych zésielok nasledujiici den, ¢i dorucCenie menej urgentnych zésielok do
urcitého dia. Doba dorucenia zésielok pri jednotlivych sluzbach Domestic je znazornena
v Tabulke 2.

Sluzba Domestic sa rozdel'uje na:

e Same day - vyzdvihnutie adorucenie urgentnych vnutroStatnych zéasielok

v najkratSom moznom termine;

e Time Definite — vnutrostatna preprava zasielok, kde je dorucenie zasielky nasledovny
pracovny dent do 09:00 hod alebo 12:00 hod.;
e Day Definite — vnutrostatna preprava zésielok, kde je dorucenie zésielky v priebehu

urc¢itého poctu dni. [10]
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Tabul’ka 1. Sprievodca domestikovymi sluzbami DHL Express Slovakia, s.r.o.
Same day
Sluzba Dorucenie
Expresna cestna preprava osobnym kuriérom v
najkratSom moznom case

Time Definite
Sluzba Dorucenie

DHL SPRINTLINE

Casovo naro¢né: dorucenie nasledujuci mozny

DHL DOMESTIC EXPRESS 9:00 pracovny deft do 09:00h

Casovo naro¢né: doruéenie nasledujiici mozny
pracovny den do 12:00h

Day Definite
Sluzba Dorucenie
Menej urgentné dorucenie: v priebehu urcitého
poctu dni

DHL DOMESTIC EXPRESS 12:00

DHL DOMESTIC ECONOMY SELECT

Zdroj: [10]

3. Ciel’ a metodika

Ciel'om prispevku je prostrednictvom vysledkov prezentovaného primarneho vyskumu
navrhnut’ praktickt aplikaciu CTQ metddy v podmienkach postového podniku. Za metodu
zberu udajov bolo zvolené elektronické dopytovanie s pouzitim dotaznika. Pre vykonanie
primarneho vyskumu bol vybrany posStovy podnik DHL Express Slovakia, s.r.o., kde bola
spomedzi ponukanych sluzieb vybrana sluzba Domestic. Vysledky vyskumu tvorili podklad
pre zistovanie jednotlivych kl'icovych kritérii kvality (CTQ) sluzby Domestic poskytovanej
DHL Slovakia.

Pre vypocet velkosti vzorky bola stanovena 95%-na spolahlivost’ odhadu, maximalne
pripustné rozpétie chyb + 10% a podiel znaku 0,5. Vzorka bola vypoc€itana pomocou vzorca:

6= prq= 4p*(l-p)
kde:
n — minimdlna vel'kost’ vzorky (minimélny pocet respondentov),
t1-o2 — kritickd hodnota ur¢end z tabuliek na zéklade pozadovanej spol'ahlivosti odhadu,
o? — rozptyl vypoé&itany zo smerodajnej odchylky,
p — variabilnost’ zakladného suboru (podiel znaku),s
A — maximadlne pripustné rozpétie chyb.
Po dosadeni:

=./05=(1-05 = /0,25 =05
o QER
n= 1,5&-23_—5= 96,04 = 37

Tabulka 2. Minimalna velkost’ vzorky
Spol'ahlivost’ odhadu | Minimalne pripustné rozpétie chyb | Podiel znaku | Minimalna velkost’ vzorky
95 % +10 0,5 97
Zdroj: Autor
Miniméalna velkost’ vzorky je 97 respondentov, ¢o vyplyva z Tabulky 2. Z mnozstva
250 dotaznikov, rozposlanych respondentom prostrednictvom socialnej siete, bola ich
navratnost’ v pocte 104 dotaznikov. Tento pocet ziskanych odpovedi bol vhodny pre
spracovanie a vyhodnotenie primdrneho vyskumu, zamerané¢ho na zistovanie kIi¢ovych
kritérii kvality sluzby DHL Domestic. [11]
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4. Interpretacia vysledkov

Hlavny ciel' prispevku spociva v stru¢nej analyze postového podniku DHL, najma
DHL Express Slovakia, anavrhu praktickej aplikacie CTQ metody, vyplyvajiceho z
teoretickych vychodisk. Pre aplikdciu metody CTQ bolo konkrétne vybrané poskytovanie
sluzby DHL Domestic.

Na zéklade neformalneho rozhovoru s 10 zdkaznikmi DHL bola identifikovand ich
vSeobecna potreba vo vdzbe na vyuzivanie sluzieb DHL Express — ,,ZvySenie kvality
poskytovanych sluZzieb Domestic poStovym podnikom DHL.*

Druhym dolezitym krokom pri zistovani kl'aicovych kritérii kvality bolo stanovenie
vSeobecnych zékaznickych poziadaviek (1. troven) sluzby Domestic, ktoré¢ ovplyviiuju jej
kvalitu. Za vSeobecné poziadavky na kvalitu boli zvolené: cena, pristup k zédkaznikovi,
informovanost’ a spolahlivost’.

V dalsej cCasti tvorby CTQ stromu iSlo o Specifikdciu jednotlivych kritérii
a meratel'nych parametrov vo vidzbe na zdkaznicke poziadavky na 1. trovni. Poziadavky prvej
urovne bolo potrebné dalej Specifikovat, aby sme sa dopracovali ku kvantifikovateI'nym
poziadavkdm. Obrazok 2. predstavuje zostaveny CTQ strom pre sluzbu DHL Express
Domestic.

Cena sluzby / | Akceptovatelna zo strany zikaznika |
Cena L combalin | Cena primeran kvalite |
Spésob platby / | Zaujem o platbu kartou u kuriéra a platbu na faknimu |
,f/ Spravanie zamesmanoov/ | Ochotni, tstretovi zamestnanci, prijemné vystupovaie |
/ —_—
/
/ Pristupk
l;‘j zikaznikovi Vybavovanie reklamicii | Maximalne do 30 dni odo dfiz podania reklamacie |
f/ / /
Zﬁenie kvality Kontaktovanie zﬁkaznikov/ | SMS, emailom alebo telefonicky o bliziacom dorudeni |
poskytovanych
sluzieb DOMESTIC
postovym podnikom Prehl'adnost Web stranky | Prehladna, jednoducha, zrozumitelna |
DHL — /
\ Informovanost S B S -
Sledovanie zasielky / Spokojnost’ s funkénostou sluzby
Stav dorufenia / | Zasielka prifla nepodkodend v 100 % stave |
Spolahlivost
Lehota prepravy / | Zastelka bolz doruéeni v stanovenom ¢ase (do 9:00. 12:00 h.) |
Mekkanie kuriéra / | Prijatel'ny £as akania maximalne 5 minat |

Obrazok 2. CTQ strom sluzby Domestic DHL (Zdroj: [11])

Pre potvrdenie kone¢nych meratel'nych poziadaviek kvality poskytovanej sluzby DHL
Express bol zostaveny dotaznik, ktorého vysledky predstavuji spitnu vizbu medzi uréenymi
meratel'nymi kritériami a skutocnostou vo vézbe na poskytovanie sluzby DHL Domestic.

Uvodnou otizkou v dotazniku, ktora rozhodovala o pokradovani vo vypliovani
dotaznika, sa zistovalo, ¢i respondent uz nickedy vyuzil, resp. pravidelne vyuziva sluzby
postového podniku DHL. Vysledky dotaznika ukazali, Ze 104 respondentov ma skdsenosti so
sluzbami DHL ati dotaznik vyplnili. Dalsie otdzky v dotazniku vyplyvali z jednotlivych
stanovenych parametrov kvality sluzby DHL Express.
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Druhd otadzka vyskumu bola zamerana na jeden z najdolezitejSich parametrov kvality
ato cenu. Respondenti vyjadrili svoj nazor v oblasti cien za sluzby poskytované podnikom
DHL a to, ¢i im stanovené ceny vyhovuju a st pre nich prijatelné, alebo ¢i su tieto ceny az
prili§ vysoké a pre nich neprijatelné. Az 93 respondentov povazuje cenu sluzieb DHL za
prijatent a 11 — tim respondentom cena nevyhovuje.

Nasledujiica otazka bola zamerand na zistenie mienky respondentov, ¢i kvalita
poskytovanych sluzieb DHL je priamotimerna cene. Ci je kvalita niZ§ia, primerana alebo
vysoka v porovnani scenou za sluzby poskytované postovym podnikom DHL. Zo 104
respondentov povazuje 74 respondentov cenu sluzieb DHL primerana kvalite. 22
respondentov povazuje cenu Vv porovnani s kvalitou sluzby za vysokd azvy$nych 8
respondentov si mysli, Ze je cena v porovnani s kvalitou poskytovanej sluzby nizka.

Dalsia otazka dotaznika sa zameriavala na zistenie, ¢i respondenti vyuZili moZnost
platby pomocou platobnej karty u kuriéra DHL alebo platbu na faktaru. Z celkového poctu
respondentov vyuzilo platobnt kartu na platbu a bolo spokojnych 43 respondentov. Svoju
nespokojnost’ vyjadrilo 15 respondentov, ktori checeli vyuzit' platobnt kartu na platenie, no
kuriér DHL nebol vybaveny termindlom na platobné karty. Platbu kartou nevyuzilo 46
respondentov, pretoze platili v hotovosti alebo cez internet.

Platbu fakturou za sluzby podniku DHL vyuzilo 20 zo 104 respondentov. VicSia Cast’
respondentov, t.j. 84 uviedlo, ze tito moznost' platby nevyuzili, a ako najcastejsi dovod
nevyuzitia uviedli nutnost’ registracie a len obCasné posielanie zasielok a balikov, kedy im
pride platba v hotovosti alebo platobnou kartou vyhodnejsia.

Nasledujtica otazka bola zamerand na zistenie spravania zamestnancov posStového
podniku DHL Express (kuriéri a pracovnici kontaktného centra). 76 respondentov povazuje
zamestnancov DHL Express za ochotnych, ustretovych a prijemne vystupujucich. Avsak 28
respondentov uviedlo, Ze zamestnanci DHL Express si arogantni a neochotni.

S podavanim reklamacie podniku DHL Express malo skiusenost 8 zo 104
respondentov, z ¢oho 7 respondentom bola reklamécia vybavena najneskér do 30 dni od jej
podania a 1 respondentovi nebola reklamécia vybavena do 30 dni od jej podania.

Dalej sa zistovala skutodnost, ¢ respondentov pred doru¢enim zasielky na adresu
kontaktoval poStovy podnik DHL Express prostrednictvom SMS, emailom alebo telefonicky.
Zo 104 respondentov nebolo 26 respondentov kontaktovanych pred dorucenim zasielky
akymkol'vek spdsobom. Naopak, 78 respondentov bolo pred doruc¢enim zasielky na adresu
kontaktovanych prostrednictvom SMS, emailom alebo telefonicky, z coho az 55 respondentov
uviedlo ako sposob kontaktovania telefonicky.

Vo vizbe na hodnotenie vzhl'adu webovej stranky postového podniku DHL uviedlo 63
respondentov, ze vzhlad webovej stranky je primerany, no bolo by vhodné pridat’ urcité
informécie. Respondentov, ktori povazuji webovu stranku za neprehladni, bolo 18 a plne
spokojnych respondentov so vzhl'adom webovej stranky bolo 23.

Z celkového poctu respondentov vyuzilo 84 respondentov sluzbu sledovania
zasielky pocas prepravy a boli spokojni s jej funkénostou pocas celej doby. Respondentov,
ktori sluzbu sledovania zasielky pocas prepravy vyuzili, avSak neboli spokojni s jej
funkénost'ou (sluzba vypadévala, zasielka sa nedala n4jst’, informécie sa nezmyselne menili)
bolo 14. Len 4 respondenti nemali vobec potrebu vyuzit’ tato sluzbu a 2 respondenti nevyuzili
sluZbu na zaklade nepriradenia sledovacieho ¢isla.

Az 96 zo 104 respondentov uviedlo, Ze nemd negativnu skusenost’ s doruc¢enim
zasielky posStovym podnikom DHL Express. Respondentov, ktorych zésielka prisla
poskodena, bolo 6. Zo vsetkych 104 respondentov sa 2 zasielka stratila pocas prepravy.

Z vysledkov vyskumu vyplynulo, Ze 98 respondentom pri§la zésielka DHL
SPRINTLINE, DHL DOMESTIC EXPRESS 9:00, DHL DOMESTIC EXPRESS 12:00 a
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DHL DOMESTIC ECONOMY SELECT v stanovenom case. Len 6 respondentom prisla
zésielka neskor, nez bol stanoveny cas jej dorucenia.

Spomedzi 104 respondentov bolo 55 kontaktovanych pred doruCenim zasielky
telefonicky kuriérom. Zakaznici DHL st vSak ochotni ¢akat’ priblizne 5 minut’ po stanovenom
case. Do 15 minut od telefonatu dorucil kuriér zésielku 44 z 55 respondentov. Zvysnym 11
respondentom bola zésielka dorucend kuriérom po stanovenom case, ktory uviedol kuriér
v telefonickom rozhovore.

Nasledovna Tabul'ka 3. zobrazuje potreby, klicové kritéria kvality, ich parametre a
zistené skutocnosti, vyplyvajice z dotaznikov, ktoré nam vyplnili respondenti (resp.
zakaznici) poStového podniku DHL Express. Urcité zistené skutocnosti sa plne zhodovali so
stanovenymi parametrami kritérii kvality, ¢o neovplyviuje kvalitu poskytovanej sluzby DHL
Express vnimanou respondentmi. Sivou farbou sii zaznamenané mierne rozdiely (odchylky),
ktoré vnimaju respondenti a ¢iasto¢ne ovplyviiuju ich nazor na kvalitu sluzieb DHL Express.
Tieto hodnoty, vSak nie su eSte rizikové. Cervenou farbou st oznalené zistené skuto&nosti,
ktoré sa vyrazne odliSuju od poziadaviek zakaznikov. Tieto hodnoty st vSak povazované za

kritické. [11]

Tabulka 3. KPucové kritéria kvality (CTQ) sluzby DOMESTIC postového podniku DHL

1. Groven

2. uroven

3. uroven

Zistena skutocnost’

Cena sluzby

Akceptovatel'nd zo strany
zakaznikov

Cena je prijatel'na pre zakaznikov

Pomer ceny ku
kvalite

Cena primerana kvalite

Cena je primerand kvalite

Cena
Sposob platby Zaujem o platbu platobnou
platobnou kartou, | kartou u kuriéra a platbu na
faktarou faktlru zo strany zakaznikov
Ochotni a u§tret9 Vi . Prevladaju ochotni a Gstretovi
2 . zamestnanci, prijemne .
Spravanie . zamestnanci, avak
vystupovanie, ochota 07 oo - 2 o o
zamestnancov I ) ; 28% zakaznikov ma aj opaénil
pomdct’, ak zakaznik ,
; skusenost’
Bty I potrebuje
” é.kr:iiniiovi Vybavovanie Maximalne do 30 dni odo 103 spokojnych zékaznikov
reklamacii dia podania s vynimkou 1 zdkaznika
Krontak’tovame? SMS, emailom alebo
zakaznikov pri . -
" , telefonicky o bliziacom sa
dorucovani <o A
Aot doruceni zasielky
zasielky
Vzhl'ad je primerany, no prijali by
Prehl’'adnost’ web | Je prehl'adna, jednoducha, pridanie urcitych informacii
stranky zrozumitel'na a mierne zjednodusSenie stranky pre
Informovanost’ menej zruénych zdkaznikov
Sledovanie Spokojnost’ s funkénostou
zasielky sluzby
Stav dorucenia Dorucena zasielka prisla
zasielky neposkodena v 100% stave
Lehota prepra Zasielka bola dorucend v Zasielka bola dorucend v
Spolahlivost’ zésielk}? PIAVY 1 stanovenom ase (do 9:00, stanovenom case (do 9:00, 12:00

12:00 hod.)

hod.) s vynimkou 6 zasielok

Meskanie kuriéra

Prijatelny ¢as ¢akania max. 5

minut

u 20% zakaznikov prisiel kuriér po
stanovenom ¢ase, avSak doba
¢akania nebola viac ako 5 min.

Zdroj: [11]
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Na zaklade wvysledkov primarneho vyskumu bolo vypracovanych niekol’ko
odporucani, ktoré by mohli postovému podniku DHL Express pomdct’ pri zlepSovani kvality
poskytovanych sluzieb z hl'adiska ich zdkaznikov.

e Sposob platby platobnou kartou — urcitd cast’ zdkaznikov uprednostiiuje platbu
kuriérovi DHL platobnou kartou. AvSak niektori zédkaznici sa stretli s tym, ze kuriéri nemali
pri sebe platobny termindl, ktory umoziuje platbu kartou, aj ked’ takito moznost’ platby
podnik DHL ponuka. Preto by si mal kuriér postového podniku pred kazdym vyjazdom
skontrolovat’ a zabezpecit’ pritomnost’ platobného termindlu, aby tak prediSiel nespokojnosti
zakaznika. Tento sposob platby je vyhodou nielen pre zakaznikov, ale aj pre kuriérov, aby
nemuseli pri sebe nosit’ vel’ky objem penazi.

e Spravanie zamestnancov — v pripade vyskytu neochotnych a neustretovych
zamestnancov DHL (kuriéri a pracovnici kontaktného centra) by bolo vhodné aplikovanie
metédy mystery shopping/calling v podniku DHL Express, kedy by mystery shopper, v
preklade fiktivny zakaznik, vystupoval ako normalny zakaznik, objednal by si sluzby podniku
DHL a posudzoval by spravanie zamestnancov, ¢i uz pri objednavani sluzby, dodani zasielky
kuriérom alebo pri vybavovani reklamacie.

¢ Kontaktovanie zikaznikov pred dorucenim zasielky - ozndmenie o doruceni
zasielky prostrednictvom SMS, emailu alebo telefonicky m4 mnoho vyhod. Pokial sa
zdkaznik nenachddza v mieste adresy dorucenia, pripadne je odcestovany, moze
prostrednictvom spomenutych sposobov kontaktovania oznadmit’ kuriérovi, ze sa nenachadza
v mieste bydliska a kuriér usetri Cas straveny cestou k adresatovi. Najmé je to vyhoda pre
zakaznika, pretoZze sa moze dohodnut’ s kuriérom na inom mieste odberu zésielky a nemusi
Cakat’ do nasledujuceho dina, kedy by mu mala byt znova dorucend zasielka. Vzhl'adom
k tomu by uréeni zamestnanci postového podniku DHL Express mali dokladne skontrolovat’ v
informacnom systéme posStového podniku DHL, ¢i kazdy adresat zasielky dostal oznamenie
o doruceni zasielky formou SMS alebo emailom. Taktiez by si kuriéri mali pred kazdym
vyjazdom skontrolovat, ¢i su vybaveni mobilnym zariadenim a zoznamom s ¢islami
adresatov, aby dokazali vcas telefonicky kontaktovat’ prislusného adresata zéasielky.

e Sledovanie zasielky - sledovanie zasielky pocas prepravy na zaklade poskytnutého
sledovacieho ¢isla poskytuje takmer kazdy postovy a kuriérsky podnik. V pripade nedostania
sledovacieho cisla by bola vhodnd dokladnd internd kontrola, ¢i kazdy zakaznik po
objednéavke dostal sledovacie Cislo. V pripade, ze sledovacie ¢islo bolo priradené, ale sluzba
nebola plne funkéna a zdkaznici si nemohli pozriet pohyb zasielky, by bolo vhodné, aby
vybrani zamestnanci DHL Express pravidelne kontrolovali funk¢nost’ tejto sluzby, aby sa
zabezpecilo jej plynulé fungovanie a vyuzivanie v prospech zékaznikov.

e Stav dorucenia zasielky — jednym z najdolezitejSich kritérii pri dorucovani zasielky
je stav zasielky. V niektorych pripadoch zakaznici dostali poSkodené zésielky, pripadne sa
zasielky stratili. Preto by si kuriéri, ale aj vSetci zamestnanci poStového podniku DHL
Express, mali davat’ pozor pri manipulacii a distribtcii zasielky. Vozidla kuriérov by mali byt
vybavené stabilnymi regalmi, ktoré zabezpecia bezpecnu prepravu zdsielok bez ich
poskodenia. V pripade straty zasielky by bolo vhodné vyuzivat’ systém, do ktorého by kazdy
zamestnanec zaznamendval Gdaje ohl'adom zasielky, s ktorou priSiel do kontaktu (napr. cas,
vozidlo a miesto uloZenia zésielky a pod.) pri manipulacii so zasielkou v skladoch, pri
vykladkach a nakladkach a preprave, aby sa tak predislo k strate zésielky.

e Lehota prepravy zasielky - dodrziavanie stanoveného Casu prepravy zasielky podla
typu sluzby je rozhodujucim kritériom pre zékaznika pri vybere prepravnej kuriérskej
spolo¢nosti. Pri nedodrzani lehoty dorucenia zésielky zo strany DHL Express existuje riziko
prechodu zakaznika k inej kuriérskej a prepravnej spolocnosti. V takom pripade by bolo
vhodné preplanovanie dennej trasy, pripadne zamestnat novych, spolahlivych kuriérov,
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vyuzivat' optimalizacné alebo simulacné metddy, aby bola zabezpeCena efektivna, presna
a spolahliva preprava zésielky. [11]
Zaver

Metoda CTQ je orientovana na zakaznika a na jeho poziadavky, ktoré tvoria zaklad
analyzy procesu a zlepSovania kvality sluzieb. Z tohto dovodu st prave klacové kritéria
kvality tie hodnoty, ¢i znaky kvality procesu, ktoré su zdkaznikom povazované za
najvyznamnejsie.

Cielom prispevku bolo priblizit problematiku diagnostickej metody Critical To
Quality (CTQ) a jej prakticka aplikacia na vybrany poStovy podnik — DHL Express Slovakia.
Prakticka aplikacia pozostavala z tvorby CTQ stromu, a na zdklade vysledkov primarneho
vyskumu smerovala k ndvrhom pre zlepSenie kvality sluzieb DHL Express.

Pri postupe vytvarania CTQ stromu boli jednotlivé ,,vetvy* nepretrzite kontrolované
pomocou spitnej vizby zdkaznikov, aby sa predislo tniku dolezitych informacii. Na zéklade
meratelnych parametrov z CTQ stromu bol vytvoreny dotaznik.

MerateI'né kritéria CTQ stromu boli porovnané so skutocnost’ou, aby sa zistilo, kde je
nutné uskuto¢nit’ zlepSenie alebo zmeny. Na ziklade tohto porovnania vzniklo niekolko
nedostatkov v kvalite poskytovanych sluzieb postového podniku DHL Express. Prispevok
obsahuje niekol’ko navrhov na zlepSenie kvality sluzieb.

Implementaciou navrhovanych rieSeni by sa zlepSila kvalita poskytovanej sluzby
Domestic, ¢im by sa zvySila aj spokojnost’ zdkaznikov. Otazkou je, ¢i by navrhy prijal aj
postovy podnik DHL Express Slovakia.
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MARKETINGOVY MIX V PODMIENKACH ENERGETICKYCH
PODNIKOV NA SLOVENSKU
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Abstract: In the Slovak Republic electricity market were wholesale activities fully liberalized
in January 2005. As a result, there has been no price regulation at the wholesale level. Also,
import and export prices are determined by bilateral contracts and since January 2005 there
are no limits on the amounts of electricity that can be exchanged out of the domestic market.
The paper deals with the analysis of three main distribution companies.

Keywords: marketing mix, energy company, marketing communication
Uvod

Energetika je vedny odbor, ktory sa zaobera hospodarnym vyuzitim vSetkych zdrojov
a zasob energie. Je to priemyslové odvetvie, ktoré sa zaobera ziskavanim, premenou a
distribiciou vSetkych foriem energie, ide najmi o vyrobu elektrickej energie a jej distribuciu
prostrednictvom prenosovych sustav. V Slovenskej republike sa za najdolezitejSie energetiky
radia: Stredoslovenskd energetika a.s. (SSE), Zapadoslovenska energetika a.s. (ZSE) a
Vychodoslovenska energetika a.s. (VSE).

Teoretické vychodiska rieSenej problematiky
Marketingovy mix

Marketingovy mix je suborom marketingovych nastrojov — vyrobkovej, cenovej,
distribucnej a komunikacnej politiky, ktoré podniky umoznuji upravovat ponuku podla
priani zdkaznikov na cielovom trhu. Zékladny marketingovy mix tvoria 4P — produkt, cena,
distribicia, marketingova komunikécia. U sluzieb je tento marketingovy mix rozsireny
o d’alSie 3P — materidlne prostredie, I'udi a procesy. [1, 2]

Uginny marketingovy mix G&elne kombinuje vietky premenné tak, aby bola
zédkaznikovi poskytnuta maximalna hodnota a splnené podnikové marketingové ciele. (Kotler,
2007) uvadza, ze k tomu, aby bol marketingovy mix spravne vyuzivany, nesmie marketér
nazerat’ z pohl'adu predévajiceho, ale z hl'adiska kupujiuceho. Marketingovy mix potom bude
vyzerat nasledovne: z produktu sa stane zakaznicka hodnota (customer value), z ceny
zékaznicke vydavky (cost to the customer), miesto sa premeni na zakaznicke pohodlie
(convenience) a z marketingovej komunikicie sa stane komunikdcia so zékaznikom
(communication). V tomto pripade sa zo 4P stanu 4C. [3]

! Ing. Alexandra Roviianova, interny doktorand, FPEDAS, ZU Zilina, email:
alexandra.rovnanova@fpedas.uniza.sk o
2 Ing. Katarina GaSov4, interny doktorand, FPEDAS, ZU Zilina, email: katarina.gasova@fpedas.uniza.sk
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Produkt

Produktom sa rozumie vSetko, €o organizécia ponuka spotrebitelovi k uspokojovaniu
jeho hmotnych a nehmotnych potrieb. V pripade Cistych sluzieb je produkt popisany ako
urcity proces, ¢asto bez pomoci hmotnych vysledkov. KI'i¢ovym prvkom definujiicim sluzbu
je jej kvalita. Rozhodovanie o produkte sa tyka jeho vyvoja, zivotného cyklu, image znacky
a sortimentu produktu. Vac¢sina organizacii sa snazi ponuknut’ sortiment sluzieb viac ¢i menej
rozsiahly. Rozhodnutie otom, aké sluzby bude organizdcia pontkat, ma pre podnik
strategicky vyznam. Ponuku by mal podnik prisposobit’ svojim schopnostiam, zariadeniu
a kapitalu. [2, 4]

Cena

Cena je dolezitym faktorom v oblasti sluzieb. Jedna sa o penazné vyjadrenie hodnoty
produktu alebo sluzby. Taktiez je spojovana s kvalitou sluZieb. Cena sa ¢im d’alej viac stava
symbolom zivotného $tylu. Cena je taktiez dolezitd zlozka marketingového mixu. Je jediny
prijmovy nastroj a dolezity zdroj informécii. Cena je taktiez dolezitym rozhodovacim
kritériom pre zdkaznika, pretoze zdkaznici oakavaju kvalitu sluzby s vySkou ceny, ktort za
sluzbu zaplatia. [5]

Distribucia

Distribaciu je mozné chépat’ ako proces, ktorym sa tovar alebo sluzba dostava ku
spravnemu zékaznikovi, na spravne miesto, v spravhom mnozstve, stave a ¢ase. Vyber miesta
vzdy zavisi na type a vstupnej interakcii. Cielom distribucie je najst Co najefektivnejSiu
predajnu cestu pre vlastné vyrobky. Distribucia ma za ciel’ ul'ahcenie pristupu zdkaznikov ku
sluzbe. Kazdy podnik by sa mal zaoberat’ tym, ako spristupnit’ svoju ponuku cielovej skupine
udi. Je potreba si vybrat’ spravnych prostrednikov a miesta, aby programy podniku zasiahli
zvolenu cielovu skupinu obyvatelov. Vzhl'adom k tomu, Ze sluzby nie je mozné skladovat’ je
tzv. distribu¢ny kandl spravidla kratky a jednoduchy. Napriek tomu je potrebné urcit’ kedy,
kde, ako a kym je sluzba kupovana. [2, 4]

Marketingova komunikdcia

Marketingova komunikacia patri medzi najdolezitejSie prvky marketingového mixu,
zahfna cinnosti popisujuce vlastnosti sluzieb aich prednosti k presved€eniu klIac¢ovych
zékaznikov ku kupe. [6]

Marketingovy komunikacny mix predstavuje celt radu komunika¢nych néstrojov a to
hlavne reklamu, podporu predaja, osobny predaj a public relations (alebo vytvaranie dobrych
vzt'ahov s verejnost'ou). [4]

e Reklama - ma za Glohu dostat’ sluzbu do povedomia zakaznikov a odlisit’ ju. Platena
forma neosobnej, masovej komunikacie uskuto¢fiovana prostrednictvom tlaCovych
médii, rozhlasu a televizie, plagatov atd’., jej cielom je informovanie Sirokého okruhu
spotrebitel'ov sa zamerom ovplyviuje jej nakupného chovania. [7]

e Osobny predaj - ma celu radu vyhod. Prvy je kontakt, druhy je posilnenie vzt'ahov
a tretim je okamzitd spdtnd vidzba., ktord nie je pri ziadnej inej komunikécii taka
rychla. Je to forma osobnej komunikacie sjednym alebo niekol’kymi moZnymi
zakaznikmi, jeho cielom je dosiahnutie predaja, obsah a forma zdiel'ania moéze byt
prispdsobend konkrétnemu zdkaznikovi a situécii. [7]
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e Podpora predaja - zahiia aktivity stimulujice prostrednictvom dodato¢nych podnetov
predaj sluzieb, jeho cielom je dosiahnutie predaja, obsah a forma zdiel'ania moze byt
prispdsobend konkrétnemu zakaznikovi a situécii. [4]

e Public relations - alebo vztahy s verejnost'ou predstavujil neosobnll formu stimulécie
dopytu po sluzbach ¢i aktivitich organizacie publikovanim pozitivnych informacii,
cielom je vyvolat’ kladné postoje verejnosti k podniku. [8]

Ludia

Pri poskytovani sluzieb vZzdy dochédza vo vicsej alebo mensSej miere ku kontaktu
zakaznika s poskytovatel'om sluzby. Déleziti su zamestnanci, ako hlavny l'udsky faktor
v sluzbach. Maju priamy vplyv na kvalitu, ale pretoZe i zdkaznik je sicast'ou procesu
poskytovania sluzby i on ¢asto ovplyviuje kvalitu. [4]

Zamestnanci

Dolezit¢ pre pochopenie rozdielnych roli zamestnancov, ktoré ovplyviiuji aj
marketingové ¢innosti ako aj styk so zakaznikom zamestnancov je mozné rozdelit’ do Styroch
skupin. [1]

o Kontaktni zamestnanci — si v Castom kontakte so zikaznikom a vyznamne sa
podielaji na marketingovych ¢innostiach. Pokial’ chce institiicia poskytovat’ kvalitné
sluzby, jej zamestnanci musia byt skuseni, dobre vyskoleni, motivovani a pripraveni
ustretovo reagovat’ na potreby zékaznikov. Musia byt’ schopni ukazat’ uprimny zaujem
a priatel’sky konverzovat’ s cudzimi 'ud'mi. [1]

e  Obsluhujuci zamestnanci — su taktiez v Castom kontakte so zakaznikmi, ale priamo sa
nepodielaji na marketingovych Cinnostiach. Napriek tomu by mali dobre ovladat’
marketingovu stratégiu podniku a vediet’ reagovat’ na poziadavky zakaznikov. [9]

e Koncepcni zamestnanci — do kontaktu so zdkaznikom sa dostavaju len vel'mi zriedka,
avSak ovplyviiuyju tradi€né prvky marketingovej stratégie. Tito zamestnanci by mali
vediet’ vnimat’ potreby zakaznikov a brat’ ich do tivahy pri svojich rozhodnutiach. [1]

e Podporni zamestnanci — nevystavuji sa pravidelnému kontaktu so zdkaznikmi
a nepodielaju sa na marketingovych cCinnostiach. Prave tito zamestnanci by mali
poznat, ako ich funkcia prispieva k celkovej kvalite sluzby. [9]

Materidlne prostredie

Predstavu zakaznika o sluzbe, jej kvalite a prevedeni navodzuje hlavne vzhlad
budovy, zariadenie interiéru a jednotlivy design. Prostredie obklopuje, zviera a pohlcuje,
pOsobi na viac zmyslov naraz, zahffia motiva¢né posolstvo a implikuje estetické, socialne
a systémové kvality. [9] Prostredie je dolezity prvok, pretoze sluzi ako obal sluzby, ktora ma
presvedCit’ zakaznika abudovat image sluzby. Pomédha nadvdzovat kontakty medzi
zakaznikmi a zamestnancami, odliSuje podnik od konkurencie a ukazuje, ktorému segmentu je
sluzba urcena. [8]

Procesy
Interakcia medzi zdkaznikom a poskytovatel'om behom procesu poskytovania sluzby
je dovodom podrobnejSieho zamerania sa na to, akym spdsobom je sluzba poskytovana. Je

nutné prevadzat analyzy procesov, vytvarat ich schémy, klasifikovat ich a postupne
zjednoduSovat’ jednotlivé kroky, z ktorych sa procesy skladaju. Procesy mozu byt chépané
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z dvoch hladisk, ato: z hladiska komplexnosti a rozmanitosti. Komplexnost’ predstavuje
zlozith povahu krokov a sekvencii, ktoré proces utvdraji; a rozmanitost' odrdza funkcény
rozsah a variabilitu. Charakter procesu sa moze v ¢ase menit’. [8, 10]

Analyza stic¢asného stavu v energetickom sektore

Dodévatelia v energetickom sektore uz bezne ponukaji svojim zédkaznikom stcasne
elektricku energiu aj plyn. Dodavatel'ov energii odradza od zvadzania intenzivnejSieho stiboja
o zdkaznika aj pretrvavajiica cenova regulacia v segmente domacnosti. Regulacia cien pre
malé a stredné podniky nedava velky manévrovaci priestor na konkuren¢ny boj a podniky tak
maji o to slabSiu motivaciu hladat’ najvyhodnejSiecho dodavatela energii. Povedomie o
moznostiach a vyhodach otvoreného trhu s energiami je na Slovensku stale pomerne nizke.
Alternativni dodéavatelia sa zapdjaji do suboja o zdkaznikov uZ niekolko rokov. Svojich
zakaznikov lédkaji najmid na nizSie ceny v porovnani s ponukou tradicnych velkych
dodavatel'ov. Konkurencia casom prerastla do situdcie, Ze tradicni predajcovia elektriny
rozs§irili portfolio energii aj o plyn.

Malé podniky, ktoré nemaju velké znalosti o energetickom trhu, st niekedy
prekvapené, preCo ,.elektrarne ponukaju plyn a,plynarne” elektricki energiu. Nemaja
skusenosti so zdruzenou dodavkou, ale po vysvetleni vyhod na 1iu zvécsa reaguju pozitivne.
PredovSetkym ich zaujima najvyhodnejSia cenova ponuka. VicsSie podniky prirodzene
ocakavaju, ze im dodavatel’ dokdaze ponuknut’ obidve komodity. Zakaznik zvicSa vyberie
samostatného dodavatela pre elektrickll energiu i pre plyn, ak im jeden dodavatel’ nedokaze
ponuknut’ najvyhodnejSiu elektrickli energiu a plyn. Alternativni dodavatelia pri vypocte
zakaznickych vyhod dvoch komodit od jedného hraca nezabudaju zddraznit’ cenové zlavy
oproti tradicnym dodédvatelom. V atribute ,.cena“ tradicni dodavatelia ponukaji zlavu
spravidla len pri ponuke druhej komodity, pricom pdvodnu pontikaji vacsinou za maximalnu
regulatorom schvalent cenu. Hlavnou vyhodou je, ze zdkaznik si moze vybavit' obidve
komodity na jednom mieste. Obyvatel'stvo od svojich dodavatelov vyzaduje v prvom rade
hlavne spol'ahlivost’, nizku cenu a priehl'adnost’ fakturacie.

Zdruzena dodavka elektriny a plynu pontka zakaznikom viacero benefitov, na trhu je
zatial’ v SirSom zastipeni pomerne kratko. Existuje teda este vel’ky priestor pre dodavatelov,
aby sa ,,pobili“ o tento moderny sposob predaja energii. Energeticky sektor a inovécie st
neoddelitel'nou sucastou modernej ekonomiky a podstatnym pilierom pre rozvoj nielen
energetického sektoru, pretoze energetika a ekonomika kazdého Statu st na sebe vzdjomné
zavislé. [11, 12]

Marketingovy mix energetickych sietovych podnikov obsahuje zékladné Styri taktické
marketingové ndstroje: produkt (product), cenu (price), distribuciu (distribution)
a marketingovi komunikéciu (promotion), ktoré prezentuji rozhodovanie podniku. V zmysle
zamerania ¢innosti energetickych sietovych podnikov (sluzby) je dolezité rozsirit
marketingovy mix o 'udsky potencial (people) a procesy (process). [13, 14]

Vybrané energetické podniky na Slovensku

Stredoslovenska energetika (SSE) je energeticky distribu¢ny podnik, ktory poskytuje
svojim zakaznikom dva produkty: elektrickll energiu a plyn. SSE sidli v Ziline, odkial’ riadi
dodavku elektrickej energie a plynu pre segment domacnosti, segment podnikatelov a
velkoodberatelov na tizemi Zilinského, Banskobystrického a &asti Trenéianskeho kraja na
Slovensku. SSE poskytuje sluzby spojené s dodavkou a distribuciou energii vyse 712 000
zékaznikom prostrednictvom kamennych obchodov, call centra a internetu. Vlastnikom akcii
SSE je Fond narodné¢ho majetku (51 %) a EPH (49 %). [28]
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Vychodoslovenskda energetika (VSE) je energeticky distribuény podnik, ktory
poskytuje svojim zdkaznikom dva produkty: elektrickll energiu a plyn. VSE sidli v KoSiciach,
odkial' riadi dodavku elektrickej energie a plynu pre segment domécnosti a segment
podnikatelov a velkoodberatel'ov na tizemi KoSického, PreSovského a Banskobystrického
kraja na Slovensku. VSE poskytuje sluzby spojené s dodavkou a distribiciou energii vyse 600
000 zakaznikom prostrednictvom kamennych obchodov, call centra a internetu. Vlastnikom
akcii VSE je Fond narodného majetku (51 %) a nemecky koncern RWE (49 %). [29]

Zapadoslovenska energetika (ZSE) je energeticky distribu¢ny podnik, ktory
poskytuje svojim zakaznikom dva produkty: elektricka energiu a plyn. ZSE sidli v Bratislave,
odkial’ riadi dodéavku elektrickej energie a plynu pre segment domdcnosti a segment
podnikatel'ov a vel'koodberatel'ov na uzemi Styroch krajov zapadného Slovenska a Bratislavy.
ZSE poskytuje sluzby spojené s dodavkou a distribuciou energii vySe 1 milionu zdkaznikom
prostrednictvom kamennych obchodov, call centra a internetu. Vlastnikom akcii ZSE je Fond
narodného majetku (51 %), nemecky koncern E.ON (40 %) a Europska banka pre obnovu a
rozvoj - EBOR (9%). Dnom 1. jula 2007 sa zo ZSE vy¢lenili do samostatnych dcérskych
podnikov sluzby prevadzky distribucnej ststavy ako aj obchod a predaj elektrickej energie.
ZSE Energia, a.s., a ZSE Distribucia, a.s., si 100 % dcérske podniky ZSE. [30]

Marketingovy mix vybranych podnikov na Slovensku

Tabul’ka 1. Zapadoslovenska energetika ZSE

Produkty Dodavka elektrickej energie, Distribucia elektrickej energie, Distribtcia plynu - (D, FaO,
VZ)Elektricka energia: Ponuka E.Zl'ava, Energia asistuje (poistenie porich), Bonusova
energia (zlavy u predajcov: Decodom, hej.sk, Knauf Insulation, Danfoss — DEVI,
Immergas, Thermo|Solar, Tatramat, Stiebel Eltron, Isover, Knauf Insulation) d’alsie sluzby
ako Energetické poradenstvo, Elektroweb a elektronicka faktiura, Newsletter: energia,
poradenstvo na setri.sk, Elektronické aplikacie na vypocet sadzby a hlavného istica (D)
Plyn: Energia asistuje (poistenie porich), Online aplikacia - Kalkulacka uspory (D)
Elektroweb, Ziva energia (FaO) — ostatné produkty pre segment FaO nie st zverejnené.

Distribucia 1. Kamenné prevadzky (Nitra, Trnava, Tren¢in, Dunajska Streda, Nové Zamky a 2
prevadzky v Bratislave),

2. Elektroweb — elektronické suzby pre zadkaznikov,

3. Call centrum.

Marketingova | 1.Reklama - regionalne radia, TV a odborné ¢asopisy. ZSE podporuje v oblasti
komunikdcia sponzoringu: $port, vzdelavanie.

2. Podpora predaja - odborné kongresy, konferencie, bezplatné poradenstvo, Ponuka
E.Zlava, ZSeFaktura - "Aktivujte si elektronickt faktiru a vyhrajte!" sut'az o hodnotné ceny
suvisiace s elektrickou energiou (multifunkény displej, solarny kvet, solarne radio, solarny
ruksak, solarna nabijacka, usporny energeticky balicek, ZSeFaktira - "Zatni sa! Sekni s
papierovou faktarou" elektrobezka, elektrobycikel, elektrosktter), plyn so zl'avou az do 8 %,
vyrocné spravy, rocenky, letaky, bilboardy, zdkaznicky ¢asopis

3. Osobny predaj - kamenné prevadzky, odborné eventy.

4. Public relations - sponzorstvo, eventy - viano¢ny beneficny koncert

Cena Je navrhovana ZSE energetickym distribu¢nym podnikom kazdoroc¢ne, ktora predklada
cenovy navrh regulaénému uradu SR, ktory rozhodne o konec¢nej cene elektrickej energie
a plynu.

Segmentdcia 1. Domacnosti 2.Firmy a organizacie 3.Vel'ki zdkaznici

zakaznikov

Vyskumné Podnik ZSE zacal intenzivne vyuzivat’ vyskumné aktivity az po nastupe akcionara E.ON.

aktivity

Inovacie ZSE sa zameriava na PR a E-marketing
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Zdroj: Zdapadoslovenska energetika. [online]. [cit. 2016-24-06]. Dostupné na internete:<www.zse.sk>.

Tabul’ka 2. Stredoslovenska energetika SSE

81

Produkty

Dodavka elektrickej energie, Distribticia elektrickej energie, Dodavka plynu, Distribicia
plynu, Poradenstvo, Kalibracia a predaj meradiel, E-fakttra - (D, PaS, V) WebSSErvis,
Akumula¢né vykurovanie, Tepelné Cerpadld, Inkaso, HDO - (D, PaS), Termovizia,
Optimalizéacia priebehu zataze, Udrzba energetickych zariadeni, Diesel agregaty - (PaS, V)
Zodpovednost za odchylky, Emisné kvoty - (V) Klimatizacia, Merace spotreby,
Akumula¢ny ohrev vody - (D), Vyhoda, BusineSSEcode - (PaS)

Distribucia

1. Kamenné prevadzky (Zilina, Rimavska Sobota, Prievidza, Lugenec, Banska Bystrica,
Dolny Kubin a Povazska Bystrica),

2. Websservis — elektronické sluzby pre zakaznikov,

3.Call centrum.

Marketingova
komunikacia

1.Reklama - eventy na tému ,,Tepelné Cerpadld, obehové a cirkulacné ¢erpadla®,
»2Akumula¢né vykurovanie®, ,,Usporné svetelné zdroje®, ,,Elektroakumula¢ny kotol* a
,,Plastové okna“,

- regionalne radia a odborné ¢asopisy. SSE podporuje v oblasti sponzoringu: Sport,
vzdelavanie.

2. Podpora predaja - odborné kongresy, konferencie, bezplatné poradenstvo, vyuzitie
zvyhodnena ponuka spotreby elektrickej energie pri vyuzivani akumulaéného vykurovania,
akumulaéného ohrevu vody, klimatizacie a tepelnych ¢erpadiel, produkt plyn (zl'ava 11%
pre domacnosti, zl'ava 15% pre podnikatel’'ov), podpora elektromobility, vyro¢né spravy,
ro¢enky, letaky, bilboardy.

3.0sobny predaj - kamenné prevadzky, odborné eventy.

4.Public relations - sponzorstvo, eventy - viano¢ny benefi¢ny koncert.

Cena

Stanovenie ceny je realizované jedenkrat do roka, energetickym podnikom ktory predklada
cenovy navrh regulacnému tradu SR, ktory rozhodne o konecnej cene elektrickej energie a
plynu.

Segment Domdcnosti: rozhodnutie Uradu pre reguléciu sietovych odvetvi: ¢. 0018/2013/E
¢. 0040/2013/E, ¢.0067/2013/E , odvod do Narodného jadrového fondu, ktory je od 1. 7.
2012 vo vyske 3,07 EUR/MWh, resp. 0,00307 EUR/kWh.

Segment Podnikatelia a samospravy: Malé podniky: rozhodnutie URSO ¢&. 0056/2013/E,
URSO ¢&. 0056/2013/P. Ceny elektrickej energie nezahfiiaju poplatky za distribliciu a prenos
elektrickej energie a ostatné regulované poplatky a spotrebnu dan.

Podnikatelia a samospravy: Koncové ceny plynu SSE, pre zakaznikov pripojenych do
distribucne;j siete podniku SPP — distribtcia, a. s., zahffiaji regulované ceny za prepravu a
distribuciu plynu stanovené prislusnymi rozhodnutiami Uradu pre regulaciu sietovych
odvetvi. Ceny dodavky st stanovené na zaklade prepoctu 1 m3 = 10,55 kWh. Ceny st
uvedené v EUR, bez DPH a nezahinaju spotrebnt dar.

Segment Velkoodberatelia: Cena za dodavku elektrickej energie, ktora presahuje 500 MWh
vyzaduje pri navrhu ceny za dodavku elektrickej energie detailnejsi pristup + cena za
distribtciu elektrickej energie.

Segmentdcia
zdkaznikov

1. Domacnosti

2.Podnikatelia a samospravy
a) Zéakaznici s roénym odberom od 0 do 30 MWh (Standardné produkty a sluzby) . malé
podniky
b) Zakaznici s roénym odberom od 30 MWh do S00MWh (top produkty a sluzby) -
podnikatelia a organizacie

3.Velkoodberatelia , zdkaznici ktorych celkova (sucet spotreby na vSetkych odbernych

miestach) ro¢na spotreba presahuje 500 MWh.

a) nad 7,5 GWh KIl'ucovi zakaznici,

b) od 2 GWh do 7,5 GWh Velki zakaznici,

¢) od 500 MWh do 2 GWh Standardni zakaznici.

Inovacie

Aplikacia na IPAD IPhone — Setrenie elektrickej energie.
SSE sa zameriava na e-marketing

Zdroj: Stredoslovenska energetika. [online]. [cit. 2016-24-06]. Dostupné na internete:<www.sse.sk>.
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Tabul’ka 3. Vychodoslovenska energetika VSE

Produkty Dodavka elektrickej energie, Distribucia elektrickej energie, Distriblcia plynu, Dodavka
plynu - (D, PaS, VZ, KZ)

WEBCENTRUM, E- Faktura, Tepelné ¢erpadla, (D, FaO)

Merace spotreby - Sluzba Kontrol (D)

Poradenstvo (D, PaS, VZ, KV)

Ponukané sluzby v oblastiach: energeticky audit, meranie kvality elektriny na odbernom
mieste, termovizne meranie, poradenstvo pri ndkupe tepelného Cerpadla, servis a
nastavenie kompenzacie jalovej zlozky elektriny, analyza efektivnosti osvetl'ovacich ststav,
sluzby v oblasti projektovania, vystavba elektrickych stanic, vystavba liniovych stavieb.
(VZ,K7Z)

Distribucia 1. Kamenné prevadzky (Bardejov, Humenné, Kosice, Michalovce, Poprad, Presov,
Roznava, Spisska Nova Ves a TrebiSov),

2. Webcentrum — elektronické sluzby pre zakaznikov,

3. Call centrum.

Marketingova | 1.Reklama - regionalne radia, TV a odborné ¢asopisy. VSE podporuje v oblasti
komunikdcia sponzoringu: $port, vzdelavanie.

2. Podpora predaja - odborné kongresy, konferencie, bezplatné poradenstvo, modry plyn -
12%, podpora elektromobility, vyro¢né spravy, rocenky, letaky, bilboardy, zékaznicky
Casopis

3. Osobny predaj - kamenné prevadzky, odborné eventy.

4. Public relations - sponzorstvo, eventy - viano¢ny benefi¢ny koncert,

Cena Je navrhovana VSE energetickym distribu¢nym podnikom kazdoro¢ne (v zavislosti od
segmentu a na podmienkach trhu), ktora predklada cenovy navrh regula¢nému uradu SR,
ktory rozhodne o konecnej cene elektrickej energie a plynu.

Segmentdcia 1. Domacnosti

zakaznikov 2. Firmy a organizacie

3. Velki zékaznici (Firmam a organizaciam s odberom elektriny od 0,7 do 5 GWh
poskytujeme rozsirené poradenské sluzby. KI'icovi zakaznici (Firmam a organizaciam s
odberom nad 5 GWh su k dispozicii nasi skuseni Key Account manazéri (KAM).
Individualna obsluha zékaznika v mieste jeho sidla je $itd na mieru jeho potrebam a
poziadavkam.)

Vyskumné Podnik VSE zacal intenzivne vyuzivat' vyskumné aktivity az po nastupe akcionara RWE.
aktivity
Inovacie Interaktivna pomdcka k faktire na web stranke podniku VSE

VSE zameriava svoju komunika¢nti marketingovu stratégiu na tvar znamej osobnosti,
prostrednictvom ktorej predava — PR. A zarovei nasleduje svojich konkurentov v E -
marketingu.

Zdroj: Vychodoslovenska energetika. [online]. [cit. 2016-24-06]. Dostupné na internete:< www.vse.sk >.

Pre porovnanie boli vybrané tri energetické podniky na Slovensku, ZSE, SSE a VSE.
Vsetci traja poskytovatelia ponukaju svojim zdkaznikom elektricki energiu a plyn. Podniky
komunikuji so svojimi zdkaznikmi najmi telefonicky, elektronickymi sluzbami
a prostrednictvom ich kamennych prevadzok. Energeticky sektor ainovacie su preto
neoddelitel'nou stcastou modernej ekonomiky a podstatnym pilierom pre rozvoj nielen
energetického sektoru, pretoze energetika a ekonomika kazdého Statu s na sebe vzdjomné
zavislé.

Na jednotlivé podniky bol implementovany marketingovy mix, ktory obsahoval
zakladné Styri taktické marketingové nastroje: produkt, cenu, distribiciu a marketingovu
komunikéciu, ktoré reprezentovali rozhodovanie podniku. Segmentacia zakaznikov,
vyskumné aktivity a inovacie boli d’al'Simi marketingovymi nastrojmi. Cena je navrhovana
energetickym distribuénym podnikom jeden krat ro¢ne regulacnému tradu prislusnej vlady.
Regulécia energetického odvetvia je v podnikoch v podstate totoznd. Z pohl'adu ceny maju
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energetické distribu¢né podniky rovnaké postavenie v procese schvalovania regulatorom
energii.

Marketingova komunikicia je uskutociiovana vo vSetkych podnikoch rovnako, a to
prostrednictvom reklamy, osobného predaja, podpory predaja a public relations. Reklama sa
uskuto¢nuje prostrednictvom médii ako napriklad televizia, regiondlne radia, konferencie
a kongresy, r6zne druhy akcii. [15]

Naklady na reklamu
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Obrazok 1. Naklady na reklamu (Zdroj: Interny zdroj vybraného podniku SSE)

Na obrazku 1 mozeme vidiet' porovnanie nakladov na reklamu za rok 2015. Z obrazka
je mozné povedat, Ze Zapadoslovenska energetika investuje do reklamy podstatne vyssiu
¢iastku ako ostatné dva vybrané podniky. [15]

Zaver

V Slovenskej republike doslo k niekol’kym zmendm v ramci liberalizacie trhu v
energetickom sektore, na o vSak podniky neboli vobec pripravené. Do procesu uplatiiovania
marketingovej stratégie podniku boli nasadené agentury, ktoré mali stanovit’ smer marketingu
a komunikdcie v podnikoch. Problémom je vSak neznalost’ a nepochopenie problematiky na
strane manazérov. Z toho vyplyva, ze energetické podniky vynakladali finan¢né prostriedky
neefektivne. Zékaznici boli nespokojni s pristupom podnikov, s ich sluzbami a podniky boli
d’alej chapané ako monopoly. To viedlo zdkaznikov najmi k zmene dodéavaterla.

Realizacia energetickej politiky za posledné roky, znamenala postupnu liberalizaciu
trhu s energiou. V energetike prebehla rozsiahla restrukturalizacia, ktorej vysledkom bolo
dosiahnutie vysSej ekonomickej efektivnosti. Cielom liberalizacie trhu bolo vytvorit
konkuren¢né prostredie, umoznit’ zdkaznikom odoberajicim elektricka energiu a plyn vol'bu
dodavatela, pontiknut’ moznost’ rovnocennej sitaze a zvySovanie ekonomickej efektivnosti.
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Velké distribu¢né podniky v energetickom sektore zacinaju realizovat’ konkurenény boj aj na
Slovensku. [15]
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