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V OBLASTI ROZVOJA PODNIKANIA Z POHEADU SPOKOJNOSTI
ZAKAZNIKOV

Miriam OlSiakova, Erika Lou¢anova*, Simona He§kova

Abstract: The paper focuses on evaluating the satisfaction of customers with an Integrated
service point provided by the Slovak Post as an innovation in the area of business
development offering the access to electronic services of the state in one assisted place. The
primary method was questioning. Based on our findings, we can see the positive acceptance
of this market innovation by customers and high satisfaction with provided service.
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Uvod

Kazdy podnik dosahuje svoje ciele v pripade, ze zdkaznik je s pontikanymi produktmi,
resp. sluzbami podniku spokojny. Podnik vie, aké dolezité je dosiahnutie spokojnosti u
svojich zakaznikov. Ak je zakaznik spokojny, pri moznej buducej prilezitosti navstivi podnik
opat’. Naopak, nespokojnost’ moze viest' k odchodu zékaznika ku konkurencii. V sucasnosti sa
kazdy podnik snazi, vyjst’ Co najviac v ustrety zakaznikovi, pretoze prave od jeho spokojnosti
zavisi uspech podniku na trhu. Aj podniky poskytujice sluzby by mali venovat’ pozornost’
marketingu sluzieb a tym sa viac orientovat’ na zdkaznika. Pre podnik je potrebné zistit’, ¢i je
zakaznik s danymi sluzbami spokojny a v pripade, ze nie je, uskutocnit’ urcité opatrenia na
eliminéciu jeho nespokojnosti, Co reprezentuje spotrebitel'ské spravanie zdkaznikov podniku.

Vo vSeobecnosti spotrebitel'ské spravanie predstavuje spravanie 'udi — spotrebitelov,
ktoré sa vztahuje k ziskavaniu, pouZivaniu a odkladaniu spotrebnych vyrobkov — produktov
(hmotnych a nehmotnych statkov). Je jednou z rovin 'udského spravania [1].

Mnohi autori zhodne definujii spotrebitel'ské spravanie ako nakupné sprévanie
kone¢nych spotrebitel'ov — jednotlivcov a domécnosti, ktori kupuju tovary a sluzby pre svoju
osobnu spotrebu. VSetci jednotlivei a domacnosti, ktori nakupuji tovar a sluzby pre osobnu
spotrebu, tvoria spotrebitel’'sky trh [2, 3, 4].

Cielom tohto prispevku je hodnotenie spokojnosti zakaznikov s Integrovanym
obsluznym miestom obcanov Slovenskej posSty a.s., znamym ako projekt IOMO, ktory sa
dostal medzi top Stvorku projektov v medzinarodnej sutazi Postal Technology International
Awards 2015 v kategorii Inovacia roka v oblasti rozvoja podnikania [6].

Na integrovanych obsluznych miestach obcanov Slovenskd poSta ponika okrem
tradi¢nych sluzieb posty aj pristup k elektronickym sluzbam S$titu na jednom asistovanom
mieste. Jedna sa o sluzby ako vypis z Obchodného registra SR, vypis z listu vlastnictva, vypis
z registra trestov, odpis z registra trestov a zaru¢enti konverziu [7]. Pricom tuto inovaciu roka
v oblasti rozvoja podnikania z pohl'adu zarucenej konverzie méZzeme charakterizovat’ aj ako
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ekologicku inovaciu, ked’ze tato predstavuje postup, pri ktorom dochadza k transformacii
povodného dokumentu v listinnej podobe na elektronicky dokument, pri€om novovzniknuty
dokument zo zarucenej konverzie, ktory je neoddelitene spojeny s osvedcovacou dolozkou, ma
rovnaké pravne ucinky a je pouzitelny na pradvne ucely v rovnakom rozsahu ako povodny
dokument.

Metodika

Primarnou metdédou hodnotenia spokojnosti zdkaznikov s Integrovanym obsluznym
miestom obc¢anov ako inovaciou v oblasti rozvoja podnikania bolo dopytovanie. Dotazniky boli
vyplnované osobne respondentmi na pobockach Slovenskej posty, a. s., v mestdich Banska
Bystrica a Zvolen v obdobi od januara do marca roku 2018. Z celkového pocétu 250 dotaznikov
sme pre potreby spracovania a analyzy spokojnosti ziskali dotazniky od 189 respondentov, ¢o
predstavuje 76 % navratnost’ dotaznikov. Vysledky sme spracovali do databdzy, analyzovali
a vyhodnotili matematicko-statistickymi postupmi  a charakterizovali opisnym spdsobom.
Prostrednictvom indukcie a dedukcie sme zhodnotili vysledné zavery na zdklade zisteni
Z vykonanej analyzy.

Hodnotenie spokojnosti zikaznikov s Integrovanym obsluZnym miestom ob¢anov ako
inovacie v oblasti rozvoja podnikania

Ohl'adom dostupnosti pobociek so sluzbami Specializovanych pracovisk IOMO sme
zistili, Ze zékaznici Slovenskej posty, a. s. st vac¢Sinou spokojni (71,96 %). Aj napriek tomu,
ze Slovenska posta, a. s. tieto sluzby poskytuje na Specializovanych pracoviskach na cca 600
poStach rozmiestnenych po celom uzemi Slovenskej republiky, vyjadrilo nespokojnost
S dostupnostou tychto pobociek malé percento odpovedajucich (2,65 %).
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Obrazok 1 Spokojnost’ s dostupnost’ou pobociek [8]

Co sa tyka odbornosti a spravania personalu sme zistili, Ze viac ako dve tretiny
respondentov (81,48 %) malo s persondlom pozitivnu skisenost’, co sa odzrkadlilo na ich
celkovej spokojnosti. Len dvaja respondenti (1,06 %) vyjadrilo nespokojnost’ s odbornost'ou
a spravanim personalu.
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Obrazok 2 Spokojnost’ s odbornost’ou a spravanim personalu [8]

V suvislosti s uroviiou odbornosti a spravania sa personalu, sme sa zamerali aj na
poskytovanie informdcii o sluzbach obsluhujucim persondlom. Aj v tomto pripade vyslo
kladné¢ hodnotenie, kde viac ako dve tretiny zdkaznikov vyjadrili spokojnost’ ohladne
poskytnutia informdcii. Naslo sa aj malé mnoZzstvo nespokojnych zdkaznikov (3,70 %), ktori
si myslia, ze persondl by mohol zrejme lepSie poskytnut’ informacie o realizovanej
elektronickej sluzbe. Z toho vyplyva, Ze by sa spolo¢nost’ mala zamerat’ na rozvoj vzdelania
svojich pracovnikov ohladne poskytovanych elektronickych sluzieb statu. Spolo¢nost” by
mala motivovat zamestnancov, aby sluzby poskytovali na vysSej urovni a vychadzali
zakaznikom viac v Ustrety, k comu by jej mohol dopomdct’ kvalitne prepracovany interny
marketing.
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Obrazok 3 Spokojnost’ s poskytnutim informacii o sluZzbe obsluhujicim personalom [8]

Dalsiu oblast’ prieskumu predstavovala doba ¢akania na vybavenie poziadaviek. Viac ako
polovica respondentov (61,90 %) hodnoti tato oblast’ pozitivne a vyjadrila svoju spokojnost’
s dobou cakania. SpoloCnost’ by sa vSak mala sustredit’ aj na nespokojnych zikaznikov
(11,64 %). Ovplyvnit tento aspekt vSak nie je voObec jednoduché, pretoze spolo¢nost
Slovenska posta, a. s. v ramci poskytovania elektronickych sluzieb $tatu spolupracuje s inymi
organizaciami. Uprava doby &akania je velmi naro¢na, pretoZe spracovanie poziadavky
zakaznika prebieha viacerymi etapami, na ktoré nema spolo¢nost’ priamy dosah.
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Obrazok 4 Spokojnost’ s dobou ¢akania pri vybavovani poziadavky [8]

Co sa tyka ceny za poskytované sluzby, ktoré musia uhradit’ zakaznici, sme zistili, Ze
respondenti su z vacSej Casti spokojni (52,38 %). Viac ako tretina respondentov (36,51 %)
mala k tomuto aspektu neutralny postoj. Nasli sa aj respondenti (11,11 %), ktori neboli
spokojni s poplatkami za vykonané sluzby. Spolo¢nost’ Slovenska posta, a. s. by sa mala
posnazit’ upravit’ cennik za poskytnutie tychto sluzieb aby sa zvysila spokojnost’ zakaznikov
S touto oblastou v rdmci vernostnych programov, ktoré st sucastou podpory predaja.
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Obrazok 5 Spokojnost’ s cenou za poskytnutu sluzbu [8]

Pri hodnoteni faktora vybavenia reklamacie sme zistili, Ze respondenti s s touto oblastou
relativne spokojni (23,81 %). VécSina respondentov (72,49 %) vyjadrila neutralny postoj voci
reklamaciam. Mohlo to by najmd z dovodu, Ze tito zdkaznici ziadnu reklamaciu nemuseli
rieSit’ a ich poZiadavka bola spracovand bez komplikacii a vyhrad. Nasli sa aj nespokojni
zéakaznici (3,70 %) so skusenostou s rieSenim reklamécie. Spolocnost’ by sa mala teda
zamerat’ na tychto zdkaznikov a zlepsit’ rieSenie pripadnych reklamacii. Napriklad rychlejSim
spracovanim reklamécie alebo lepsou komunikaciou so zékaznikom, pripadne pri zdihavom
rieSeni reklamdcie ur¢itou kompenzaciou vo forme bonusu alebo zl'avou pri znovu zaktpeni
sluzby.
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Obrazok 6 Spokojnost’ s vybavenim reklamacie [8]

Poslednu oblast’ nasho prieskumu tvorila propagécia informacii o sluzbach IOMO. Viac ako
polovica zakaznikov (57,15 %) vyjadrila spokojnost’ s tymto aspektom. Zo 189 respondentov,
osemnasti povazuju propagaciu informacii za zI0 a Siesti vyjadrili vel'k nespokojnost’ s touto
oblastou. Spoloc¢nost’” Slovenskd posta, a. s. propaguje informacie ohladne poskytovania
elektronickych sluzieb na Specializovanych pracoviskich IOMO na svojich pobockach
formou inzercii a reklam v casopisoch, v SirSom okoli formou billboardov. V ramci
technického pokroku propaguje spolocnost’ tieto sluzby na vlastnej internetovej stranke, kde
sa moOzu sucasni aj potencionalni zakaznici dozvediet' o vSetkych potrebnych informéciach.
V ramci skvalitnenia propagacie poskytovanych sluzieb odporucame zaviest' na internetova
stranku online chat, kde by zakaznik v pripade nejasnosti komunikoval so zamestnancom, od
ktorého by dostal d’alSie Ziadané informécie.
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Obrazok 7 Spokojnost’ s propagaciou informacii o sluzbach [8]

Pri faktoroch, ktoré sme sledovali v ramci prieskumu hodnotenia spokojnosti s Integrovanym
obsluznym miestom obcanov, vysledky odzrkadlovali réznu mieru ich spokojnosti, ale
modzeme konStatovat’ znacnu spokojnost’ s poskytovanim sluzieb v jednotlivych aspektoch,
nakol’ko v jednotlivych som oblastiach sme zaznamenali hlavne pozitivne ohlasy. Negativne
odpovede sa vyskytovali u nizsieho percenta respondentov, ¢o mézeme hodnotit’ ako zaruku
kvality tejto inovacie, ked’ze slabé stranky mozno eliminovat prijatim zodpovedajucich
opatreni a oblasti, s ktorymi st zakaznici vo vacSej miere spokojni, nad’alej poskytovat
minimalne na takej urovni, ako boli poskytované doposial’.

Z analyzy udajov ziskanych z dotaznikov moézeme teda konstatovat, ze spolo¢nost ma v
sucasnosti vybudované dobré meno v oblasti poskytovania elektronickych sluzieb Statu, aj
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napriek tomu, Ze niekol’ko zdkaznikov vyjadrilo urcitu nespokojnost’ (Co vSak predstavovalo
zanedbateI'né percento).

Okrem uvedenych zisteni je mozné na zaklade analyticko-syntetickej metddy rozboru tejto
problematiky dedukciou dojst k zaveru, Ze Integrované obsluzné miesto obcCanov je
inovaciou, nakolko splia vietky atributy na inovacie kladené, tj. predstavuje pozitivnu
zmenu pre cielova skupinu zakaznikov. Ich potreby uspokojuje dokonca vo vSetkych troch
oblastiach spolo¢ensky zodpovednej inovacie (v oblasti ekonomickej, socialnej
a environmentalnej [9, 10, 11]). IOMO pre zakaznikov predstavuje spolocensky zodpovednu
pozitivnu zmenu v oblasti ekonomickej, ked’ze pozitivny postoj k cene IOMO vyjadrilo
42,38 % k 11,11% nespokojnym zakaznikom, v oblasti socialnej, ked’ze ul'ahCuje pristup
K tradnym dokumentom a aj environmentalnej oblasti, nakol’ko poskytovanim zarucenej
konverzie transformuje dokumenty do elektronickej podoby.

Zaver

Tento prispevok sa zameriaval na hodnotenie spokojnosti zakaznikov, ktori maja sktisenost’
s elektronickymi sluzbami $tatu na Specializovanych pracoviskach Integrovaného obsluzného
miesta ob¢anov - IOMO na pobockach Slovenskej posty, a. s.. Jedna sa o uradné zalezitosti,
resp. asistované sluzby orgénov verejnej moci s vystupmi ako vypis alebo odpis z registra
trestov, vypis z listu vlastnictva, vypis z obchodného registra alebo zarucena konverzia
elektronického dokumentu do listinnej podoby. Na zdklade naSich zisteni modzeme
konStatovat’ pozitivne prijatie tejto inovacie zdkaznikmi na trhu aich vysoka spokojnost
S poskytovanim tejto sluzby z viacerych uhlov pohladu. Integrované obsluzné miesto
obcanov — IOMO sa zaslizene dostalo medzi top Stvorku projektov v medzindrodnej sutazi
Postal Technology International Awards 2015 v kategoérii Inovacia roka v oblasti rozvoja
podnikania, nakol’ko zakaznici tato sluzbu vnimaju ako pozitivnu zmenu.
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