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Abstract: In general, the term quality can be characterized as an overall summary of the
characteristics and features of a product or service that satisfies anticipated needs. At present,
the emphasis is on analyzing the quality of electronic services. For this reason, this article is
devoted to analyzing the quality of electronic services at the Citizen's Integrated Service
Point. The aim of this article is to carry out primary research aimed at monitoring customer
satisfaction with the quality of electronic services of the Integrated citizen serice point
workplace in Zilina self-governing region.
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Uvod

Vo vSeobecnosti by sme mohli charakterizovat’ kvalitu ako celkovy stthrn znakov
objektu, ktorymi objekt nadobida schopnost’ uspokojovat’ uréené a predpokladané potreby.
Pod objektom mozeme rozumiem sluzbu alebo vyrobok. V sucasnosti sa kladie déraz prave
na analyzovanie kvality elektronickych sluzieb v réznych oblastiach ako je verejna sprava,
postovy sektor, a pod. Z tohto dovodu je tento ¢lanok venovany prave analyzovaniu kvality
elektronickych sluzieb na vybranom pracovisku Integrovaného obsluzného miesta obcana,
ktory je pod zastitou narodného postového operatora v Slovenskej republike.

1. Kvalita elektronickych sluzieb

Pojem kvalita je charakterizovana eSte pred nasim letopoctom. Podla Aristotela je
kvalita charakterizovana ako: ,,suhrn urcitych vlastnosti odlisujuci dany predmet od iného,
vyznamom vSak podobného predmetu. “[1]

Meranie kvality sluzieb zavisi od povahy danej sluzby. Tym, ze elektronické sluzby st
nehmotného charakteru je velmi komplikované merat’ ich kvalitu v porovnani s vyrobkom.
Z tohto dovodu je potrebné vSeobecne charakterizovat’ kritéria hodnotenia kvality sluzieb u
jednotlivych zdkaznikov. V nasledujicej tabulke ¢.1 mozeme vidiet’ dané kritéria.
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Tabul’ka 1. Kritéria hodnotenia kvality sluzieb

Rozmer sluzieb Opis
Pristup Dostupné sluzby a rychle kontaktovanie.
Bezpecnost’ Sloboda od nebezpecia, rizika ale aj pochybnosti.
Zdvorilost’ Slusnost’, reSpekt kontaktného personalu.
Schopnost’ reagovat’ Ochota pomoct’ zakaznikovi a uspokojit’ potreby zakaznika.
Hmotny majetok Vzhlad fyzického zariadenia, vybavenie personalu a pod.
Pochopenie zakaznika Vytvorenie Usilia za pochopenim poziadaviek zdkaznika.
Komunikacia Pocuvanie zakaznika, realizovanie poradenstva.
Déveryhodnost’ Uprimnost’ poskytovatel'a sluZieb.
Kompetencie Vlastnenie zruénosti a vedomosti na poskytovanie danych sluzieb.

Zdroj: vlastné spracovanie

Kvalita poskytovania sluzieb je dolezitym atributom pre zakaznika v pripade, ze si
vybera dodéavatela danej sluzby. Urcita kvalita sluzieb musi byt vzdy hodnotena z pohl'adu
zékaznika. Tym, ze si zakaznik vyberie urcitého poskytovatela sluzieb, zaroven prijima
normy kvality daného poskytovatela sluzieb za predpokladu, ze bude uspokojovat jeho
poziadavky. [1]

V poslednych rokoch je vyrazna pozornost’ kladena prave na kvalitu internetovych
sluzieb a nasledného hl'adania kritérii pre meranie spokojnosti zdkaznikov s kvalitou
elektronickych sluzieb. [1], [5]

Z tohto dovodu sme sa zamerali na sledovanie kvality elektronickych sluzieb
Integrovaného obsluzného miesta obcana.

Sluzby Integrovaného obsluiného miesta obcana

Pod Integrovanym obsluznym miestom obcana rozumieme miesto v ktorom sa
poskytuju elektronické sluzby e-Governmentu prostrednictvom narodného postového
operatora, ktorym je Slovenskd poSta, a. s. Integrované obsluzné miesto obcana (d’alej
»~IOMOQO%), sa poskytuje priblizne na 600 pracoviskach, Slovenskej posty a. s., ktoré su
rozmiestnené v ramci Slovenskej republiky. [2], [3]

Slovenska posta, a.s., poskytuje v ramci pracoviska IOMO tieto zakladné asistované
sluzby:
e Vypis z obchodného registra na pravne tcely,
e Vypis z listu vlastnictva na pravne tcely,
e Vypis z registra trestov,
e QOdpis z registra trestov na pravne ucely. [4]

Medzi doplnkové asistované sluzby Slovenskej posty, a. s. v rdmci pracoviska IOMO,
zarad’ujeme:

e ZaruCenu konverziu,
e Osvedcéovanie dokumentov zaru¢enou konverziou,
e Ozndmenie zmeny adresy.[4]

V ramci daného pracoviska bude analyzovana kvalita uZ spominanych elektronickych
sluzieb na zéklade vymedzenych parametrov kvality u jednotlivych zdkaznikov pracoviska
IOMO na Slovenskej poste, a. s.
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2. Ciel’ a metodika

Ciel'om daného ¢lanku bolo realizovanie primarneho vyskumu, ktory bol zamerany na
spokojnost’ zdkaznikov s kvalitou elektronickych sluzieb na pracovisku IOMO, ktoré
poskytuje narodny postovy operator v Slovenskej republike. Na uskutocnenie daného ciela
bolo potrebné vyuzit' tieto nasledovné metddy, ktorymi st metdda abstrakcie, primarny
vyskum, metdda indukcie a dedukcie ako aj metoda syntézy.

Metoda abstrakcie bola vyuzita pri vymedzeni teoretickych pojmov ktorymi su kvalita
sluzieb a parametre kvality sluZieb. Nasledne bolo potrebné definovat” pracovisko IOMO
spolu s poskytovanymi sluzbami na danom pracovisku. Po teoretickom vymedzeni rieSenej
problematiky bolo potrebné realizovat’ primarny vyskum, ktory bol realizovany formou
dotazniku. V rdmci daného primarneho vyskumu bolo potrebné zistit ako su jednotlivy
zakaznici pracoviska IOMO spokojni s kvalitou poskytovanych elektronickych sluzieb. Tento
primarny vyskum bol realizovany podl'a nasledovného plénu, ktory mézeme vidiet’ v tabul'ke
¢. 2.

Tabul’ka 2.: Plan primarneho vyskumu
Ciel’ vyskumu Sledovanie spokojnosti zakaznikov s kvalitou
elektronickych sluzieb pracoviska IOMO

Oblast’ realizacie vyskumu Zilinsky samospravny kraj
Pocet obyvatelov k datumu 10.09.2020 | 583 233
Vek oslovenych respondentov od 15 rokov

Vypocet zakladného vyberového siiboru | Vypocet vzorky vel’kych vyberovych suborov:

n=t, ax—
YY)
kde:

n -je minimalna velkost’ vzorky (minimalny pocet
respondentov),

fi-g -je kriticka hodnota urcena z tabuliek,
o’-je rozptyl vypoéitany zo smerodajnej odchylky,
A- je maximalne pripustné rozpétie chyb.

Minimilna vyberova vzorka 642
nz

0 IOZX 0,5% = 67,24 = 68 respondentov

Pri 90 % spol'ahlivosti a 10 % rozpéti chyb tvori minimalnu
vyberovt vzorku 68 respondentov.

Celkovy pocet oslovenych respondentov | 70

Zdroj: vlastné spracovanie

Z danej tabulka ¢. 2 vyplyva, ze cielom primarneho vyskumu bolo sledovanie
spokojnosti zdkaznikov s kvalitou elektronickych sluzieb pracoviska IOMO. K datumu
10. 09. 2020 bolo v Zilinskom samospravnom kraji 583 233 ob&anov vo veku nad 15 rokov.
Nésledne bolo potrebné ur¢it’ minimalnu vyberovu vzorku. Po dosadeni jednotlivych hodndt
do vzorca pre vypocet vzorky velkych zakladnych suborov bolo zistené, ze pri 90 %
spol'ahlivosti a 10 % rozpiti chyb bolo potrebné oslovit’ minimalne 68 respondentov. Celkovy
pocet oslovenych respondentov bolo 70, ¢o znamenad, ze sme splnili poziadavku na oslovenie
minimalneho poctu respondentov.

Po realizovani primarneho vyskumu boli vyuzité metoédy, ktorymi su metdda indukcie
a dedukcie. Tieto metody boli potrebné pri vyhodnoteni jednotlivych otdzok primarneho
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vyskumu. Poslednou vyuzitou metédou pri vyhodnoteni primarneho vyskumu bola metoda
syntézy na zéklade ktorej bolo potrebné urc€it’ jednotlivé zavery.

3. Primarny vyskum

Primarny vyskum bol realizovany za ucelom zistenia ako st spokojni jednotlivy
zékaznici s kvalitou elektronickych sluzieb na pracovisku IOMO. V teoretickej Casti dané¢ho
¢lanku sme urcili jednotlivé kritéria elektronickych sluzieb. Z danych vSeobecnych kritérii
kvality elektronickych sluzieb bolo vybranych 5 kritérii v rdmci ktorych sme realizovali
jednotlivé otdzky daného dotaznika, ktoré mézeme vidiet’ v tabul’ke €. 3.

Tabul’ka 3. Vybrané kritéria hodnotenia kvality sluzieb IOMO na Slovenskej poste, a. s.
Rozmer sluzieb Otazky primarneho vyskumu
Pristup Ako ste spokojny/a s dostupnost’ou pracoviska IOMO ?

Mate pocit bezpecia pri poskytovani osobnych tidajov potrebnych pre

B ¢nost’, Déveryhodnost’ . . .
ezpe o ANER spracovanie danej sluzby na pracovisku [IOMO ?

Ako ste pokojny/a so zdvorilostou a vystupovanim personalu na

Zdvorilost’, K ikaci .
vorilost’, Komunikacia pracovisku IOMO ?

Zdroj: vlastné spracovanie

V danej tabulke ¢. 2 m6Zeme vidiet’ vybrané kritéria kvality sluzieb v ramci, ktorych
boli vytvorené jednotlivé otazky primarneho vyskumu. Tieto vybrané kritéria kvality sluzieb
s zdkladom pre hodnotenie spokojnosti zédkaznikov s kvalitou elektronickych sluzieb na
pracovisku IOMO v Slovenskej poste, a. s.

V primarnom vyskume, ktory bol realizovany prostrednictvom dotaznika boli
jednotlivé otazky Skéalového charakteru €o znamend, Ze svoju spokojnost’ popripade
nespokojnost’ vyjadrili jednotlivy respondenti v stanovej Skale v rozmedzi od 1 po 5, pricom 1
znamena vel'mi nespokojny, 2 — nespokojny, 3 — neutrdlny, 4 — spokojny a 5 — maximalne
spokojny.

Prvou otazkou dané¢ho dotaznika bola: ,, Ako ste spokojny/a s dostupnostou pracoviska
IOMO ?*. Prostrednictvom tejto otazky bolo potrebné zistit, ¢i dané pracovisko IOMO je
v blizkosti trvalého bydliska dané¢ho respondenta alebo nie. Zo 70 opytanych respondentov
uviedlo az 26 respondentov (37,1 %) Skalové ohodnotenie 4, o predstavuje spokojnost
s dostupnostou dan¢ho pracoviska IOMO na Slovenskej poSte, a. s. Najviac respondentov,
ktori oznacili moznost’ spokojny/a boli muzi vo veku 20-29 rokov. Po vyhodnoteni danej
otazky modzeme konStatovat, Ze zdkaznici pracoviska IOMO na Slovenskej poste, a. s.
v Zilinskom samospravnom kraji st spokojni s dostupnostou daného pracoviska. Grafické
znazornenie danej otdzky mdézeme vidiet’ na obrdzku ¢. 1.
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Obrazok 1. Vyjadrenie spokojnosti s dostupnost’ou pracoviska IOMO. Zdroj: Autor
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Druhd otazka daného dotaznika znela: ,, Ako ste spokojny/a s casom cakania
na vybavenie sluzby na pracovisku IOMO ?“. Prostrednictvom tejto otazky bolo potrebné
zistit, ¢i jednotlivy respondenti ¢akaju na vybavenie sluzby IOMO na Slovenskej poste, a. s.
Zo 70 opytanych respondentov uviedlo, az 18 respondentov (25,7 %), Skalového ohodnotenie
2, Co predstavuje nespokojnost. Najviac respondentov, ktori oznacili moznost’ nespokojny/a
bolo zien vo veku 20-29 rokov. Nésledne moézeme konStatovat, Ze zakaznici pracoviska
IOMO na Slovenskej poste v Zilinskom samospravnom kraji st nespokojni s ¢asom akania
na vybavenie danych sluzieb. Grafické znazornenie danej otazky mozeme vidiet’ na obrazku
¢. 2.
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Obrazok 2. Vyjadrenie spokojnosti s ¢asom ¢akania na vybavenie sluzby IOMO. Zdroj: Autor

Tretia otdzka daného dotaznika znela: ,,dko ste spokojny/a so zdvorilostou
a vystupovanim personalu na pracovisku IOMO ?*“. Prostrednictvom tejto otazky bolo
potrebné zistit, ¢i odborny persondl je zdvorily aochotny spolupracovat’ s danymi
zakaznikmi. Zo 70 opytanych respondentov az 22 respondentov (31,4 %), uviedlo Skalové
ohodnotenie 4, o predstavuje spokojnost. Najviac respondentov, ktori oznalili mozZnost’
spokojny/a boli Zeny vo veku 30 — 39 rokov. Nasledne mézeme konstatovat, ze zakaznici
pracoviska IOMO na Slovenskej poste, a. s. v Zilinskom samospravnom kraji sii spokojni so
zdvorilost'ou a vystupovanim personalu. Grafické zndzornenie danej otazky moézeme vidiet
na obrazku ¢. 3.
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Obrazok 3. Vyjadrenie spokojnosti so zdvorilost'ou a vystupovanim personalu IOMO. Zdroj: Autor
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Po vyhodnoteni primarneho vyskumu mézeme konstatovat, Ze osloveni respondenti st
celkovo spokojni s dostupnostou pracoviska IOMO. Nésledne mézeme konStatovat’, ze
postova siet’ pracoviska IOMO je optimalna, ¢o znamend, Ze zakaznici daného pracoviska
v Zilinskom samospravnom kraji maji v dostatoénej blizkosti od svojho trvalého pobytu dané
pracovisko. Taktiez to znamena, Ze pre zédkaznika je dana siet’ jednotlivych pracovisk IOMO
postadujiica v ramci Zilinského samospravneho kraja. Po vyhodnoteni druhej otizky sme
zistili, e zékaznici pracoviska IOMO v Zilinskom samospravnom kraji st spokojni so
zdvorilost'ou a vystupovanim personalu na danom pracovisku. Tento fakt mézeme pripisovat’
tomu, ze fundovany personal je odborne zaskoleny a informovani o tom, ako sa ma k danému
zakaznikovi spravat’ tak, aby mal zakaznik pocit, ze zamestnanci pracoviska IOMO su
zdvorili a vedia adekvatne reagovat’ na danu situaciu. V ramci vyhodnotenia poslednej otazky
sme zistili, Ze zékaznici pracoviska IOMO st nespokojni iba s ¢asom ¢akania na vybavenie
elektronickych sluzieb. Nespokojnost stymto vybranym atribitom moze zdvisiet od
viacerych faktorov. Nespokojnost’ s danym kritérium kvality mézeme pripisovat’ napriklad aj
tomu, e niektoré pracoviski IOMO v Zilinskom samospravnom kraji nie s iba
Specializovanymi pracoviskami ale s skOr orientované na univerzalne priehradkové
pracoviska, ktoré poskytuji rozne posStové sluzby. Ztohto dovodu je na takychto
pracoviskach vysoky dopyt po sluzbach, co mdze viest’ k vysokému poctu zédkaznikov, ktori
nemusia mat’ potrebu vyuzivat’ iba sluzby IOMO ale maji potrebu vyuziva aj iné postové
sluzby. Cas ¢akania na vybavenie sluzby moéze zavisiet aj od doby kedy av aky deii si
prichadzaju jednotlivy zdkaznici vybavit' jednotlivé elektronické sluzby v ramci pracoviska
IOMO. Nasledne mdzeme konStatovat, ze z viacerych dovodov mozu jednotlivy zakaznici
Cakat’ na vybavenie elektronickych sluzieb na pracovisku IOMO.

Zaver

Kvalitu elektronickych sluzieb v postovom sektore na pracovisku IOMO je potrebné
neustdle analyzovat. Prostrednictvom primérneho vyskumu sme v ramci vybranych kritérii
kvality danych sluzieb zistili, ako st spokojni jednotlivy zdkaznici pracoviska IOMO
v Zilinskom samospravnom kraji s tymito kritériami. Nasledne moZeme konstatovat, Ze
s kritériom akym je dostupnost’ pracoviska a spokojnost s vystupovanim a zdvorilostou
odborného personalu st zakaznici pracoviska IOMO v Zilinskom samospravnom kraji
spokojni. Naopak svoju nespokojnost’ vyjadrili jednotlivy zakaznici pracoviska IOMO
s asom Cakania na vybavenie sluzby. Tym, Ze primarny vyskum bol realizovany na malej
vyberovej vzorke bolo by potrebné analyzovat' kvalitu elektronickych sluzieb aj v rdmci
vacsieho poctu respondentov. Nasledne je mozné konstatovat, ze kvalitu elektronickych
sluzieb v ramci daného pracoviska je potrebné neustale analyzovat’ a uskutociiovat urcité
navrhy alebo odporucania, ktoré by viedli k vacsej spokojnosti zakaznikov s poskytovanymi
elektronickymi sluzbami na pracovisku IOMO.
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