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1. UVOD

Kvalita je v sticasnosti najvyznamnej$im aspektom podnikatel'ského uspechu a spolu
S cenou je zaroven hlavnym faktorom vol'by zakaznika v otazke sluzieb. Budlcnost’ kazdej
organizacie poskytujicej sluzby je bytostne zavisla na spravani sa jednotlivych skupin
zdkaznikov. Pre dosiahnutie maximalnej spokojnosti a lojality zékaznikov je potrebné
systematické preskimanie poziadaviek zakaznikov, ich rychle a efektivne uspokojovanie
a systematické meranie ich spokojnosti a lojality. Zamerom prispevku je poukazat' na
pripadné nedostatky v oblasti poskytovania sluzieb na PoSte Kezmarok 1 a navrhnut
opatrenia, ktoré by viedli k zvySeniu kvality a tym aj spokojnosti zakaznikov.

2. PRIESKUM KVALITY POSKYTOVANYCH SLUZIEB

2.1. Metodika

Ciel'om prieskumu bolo zistit’, ako vnimaji zakaznici PoStovej banky, a.s. kvalitu
sluzieb na Poste KeZzmarok 1, porovnat’ ju skvalitou sluZieb poskytovanych na Poste
KeZzmarok 3 a navrhnit’ opatrenia na odstranenie zistenych nedostatkov.

Boli stanovené nasledujuce hypotézy, ktoré prieskum svojimi vysledkami potvrdil
alebo vyvratil:
e viac ako 50% oslovenych zakaznikov je s kvalitou sluzieb Gplne spokojnych,
e 80% zakaznikov povaZuje odbornu znalost’ zamestnancov za vel'mi dolezité kritérium,
e 80% zédkaznikov povaZuje ochotu a sprévanie sa zamestnancov za vel'mi dolezité
kritérium,
e viac ako 70% zakaznikov st s dobou ¢akania na obsluhu tuplne spokojni.
Na prieskum kvality poskytovanych sluzieb Postovej banky, a.s. na Poste Kezmarok 1

bolo zvolené osobné dopytovanie. Dopytovanie prebehlo anonymne pri priehradke Posty
Kezmarok 1 a Kezmarok 3.
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Dostupnu vzorku pri prieskume kvality poskytovanych sluzieb Postovej banky, a.s. na
Poste Kezmarok 1 a na posSte Kezmarok 3 tvorili zakaznici vo veku nad 18 rokov. Vyberovy
subor tvorilo spolu 200 respondentov.

Na ziskavanie primarnych udajov pri prieskume bol pouzity dotaznik ako jeden z
nastrojov marketingového prieskumu. Dotaznik vypliiali respondenti priamo v mieste
spotreby pri priehradke na Poste 1 a na Poste 3.

Dotaznik obsahoval celkom 15 uzatvorenych otdzok, ktoré boli formulované tak, aby
ich vypinanie bolo pre respondentov ¢o najjednoduchiie a ¢asovo o najmenej naroéné.
V dotazniku boli zistované nasledujtice informacie:

e celkova spokojnost’ so sluzbami Postovej banky, a.s., priCom bola pouzita stupnica od

3 -0, kde 3 predstavovala uplna spokojnost’ a 0 predstavovala uplnt nespokojnost’,

e spokojnost’ s jednotlivymi kritériami kvality sluzieb, pricom bola pouzita stupnica od

3 -0, kde 3 predstavovala uplna spokojnost’ a 0 predstavovala uplnti nespokojnost’,

e dolezitost’ jednotlivych kritérii kvality, pricom bola pouzita stupnica od 3 - 0, kde

3 predstavovala najvyssiu dolezitost’” daného kritéria a 0 predstavovala nedolezitost’

daného kritéria kvality,

e v Casti tykajucej sa respondenta bola zistovana vekova kategoria, socialne postavenie

a ako ¢asto respondenti navstevuju Postovi banku, a.s. na poste.

Vysledky prieskumu boli Statisticky spracované a graficky prezentované. Pouzili sa
nasledujuce Statistické ukazovatele: absolutna pocetnost’, relativna pocéetnost, kumulovana
pocetnost’, aritmeticky priemer, medidn, modus, rozptyl, Standardna odchylka a variacny
koeficient.

2.2. Vysledky prieskumu

Prieskum kvality poskytovanych sluzieb Postovej banky, a.s. bol zrealizovany
vV mesiacoch jun — jal 2008 priamo v mieste spotreby (priehradka PoSty KeZzmarok 1 a PoSty
Kezmarok 3) a to pocas tradnych hodin. Pocas prieskumu bolo oslovenych spolu 200
zékaznikov PosStovej banky nad 18 rokov. Pri prieskume bol pouzity dotaznik. Navratnost’
spravne a uplne vyplnenych dotaznikov bola 100%. Vysledky boli percentudlne spracované
do tabuliek, pomocou Statistickych veli¢in vyhodnotené, slovne a graficky interpretované
podl’a jednotlivych otdzok z dotaznika.

Celkova spokojnost’ s poskytovanim sluzieb PoStovej banky, a.s.

Na zaklade vysledkov prieskumu sa dospelo k nasledujicim skuto€nostiam: na PoSte
Kezmarok 1 je so sluzbami PoStovej banky, a.s. tiplne spokojnych a spokojnych spolu 93%
zékaznikov a 6% zékaznikov je menej spokojnych. Na Poste Kezmarok 3 je so sluzbami
Postovej banky, a.s. Gplne spokojnych a spokojnych spolu 75% zakaznikov, 17% zdkaznikov
je menej spokojnych a 8% je nespokojnych (vid'. obr. 1).
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Obr. 1 Hodnotenie celkovej spokojnosti s poskytovanim sluZieb PoStovej banky
Zhodnotenie kvality sluzieb PoStovej banky, a.s. na PoSte KeZmarok 1 v porovnani
s konkurenciou.

Z prieskumu spokojnosti s kritériami kvality Sluzieb Postovej banky, a.s. na Poste
Kezmarok 1 aKezmarok 3 vyplyva, Ze zdkaznici na Poste Kezmarok 1 prejavili vysSiu
spokojnost’ s poskytovanim sluzieb PosStovej banky, a.s. ako na Poste Kezmarok 3.
Respondenti na PoSte Kezmarok 1 ohodnotili spokojnost’ so vSetkymi kritériami Kkvality
vy$§im bodovym hodnotenim ako respondenti na Poste Kezmarok 3 (vid. tab. 1). Medzi
kritéria, s ktorymi su zakaznici na Poste Kezmarok 1 najviac spokojni patri: odborna znalost’
zamestnancov, vystupovanie zamestnancov a propagacia produktov.
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Tabul’ka 1 Prehlad hodnotenia spokojnosti

. Standardna | Varia&ny
Spokojnost’ Posta [N |Priemer | Median |Modus | Rozptyl .
odchylka koeficient

KK1]|100| 241 2 3 0,422 0,649 0,269
Celkova spokojnost’

KK 3 |100 1,94 2 2 0,756 0,869 0,448

KK1]100| 2,64 3 3 0,29 0,538 0,204
Odborna znalost’

KK3|100| 2,17 2 0,401 0,633 0,292
Vystupovanie KK 1 | 100 2,61 3 3 0,318 0,564 0,216
zamestnancov KK3|100 | 2,37 2 3 0,433 0,658 0,278

KK1]|100| 2,13 2 2 0,578 0,76 0,357
RieSenie st'aznosti

KK 3 |100 1,93 2 2 0,585 0,765 0,396
Doba ¢&akania nal| KK1 100 2,15 2 3 0,807 0,899 0,418
obsluhu KK3|100| 1,61 2 2 0,698 0,835 0,519
R}'/chlost’ obsluhy prl KK 1 | 100 2,33 3 3 0,681 0,825 0,354
priehradke KK 3 |100 1,71 2 2 0,666 0,816 0,477
Umiestnenie propag. | KK'1 {100 | 2,07 2 2 0,465 0,682 0,329
materidlov KK3|100| 2,16 2 2 0,434 0,659 0,305
Propagécia KK1]|100| 2,27 2 2 0,357 0,598 0,263
produktov KK31[100| 2,24 2 2 0,422 0,65 0,29

Viastné spracovanie

Z prieskumu dolezitosti jednotlivych kritérii kvality sluzby PoStovej banky, a.s. na
Poste KeZzmarok 1 a KeZzmarok 3 vyplyva, Ze pre zakaznikov na PoSte Kezmarok 1 st
jednotliveé kritéria kvality doleZitejSie ako pre zadkaznikov na PoSte Kezmarok 3 (vid'. obr. 2).
Medzi najdolezitejSie kritéria kvality pre zdkaznikov na PoSte KeZmarok 1 patri: odborna
znalost’ zamestnancov, vystupovanie zamestnancov, rychlost’ obsluhy pri prichradke a doba
¢akania na obsluhu.
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Tabul’ka 2 Prehl’ad hodnotenia dolezitosti

. Standardnad | Variatny
Délezitost’ Posta |N |Priemer |Median |Modus | Rozptyl o
odchylka koeficient
KK1|[100] 2,83 3 3 0,141 0,376 0,133

Odborna znalost’
KK3|[100| 2,73 3 3 0,277 0,526 0,193
Vystupovanie KK 1 | 100 2,86 3 3 0,16 0,4 0,14
zamestnancov KK 3 [100| 2,67 3 3 0,341 0,584 0,219
KK1|100| 2,54 3 3 0,428 0,654 0,257

RieSenie st'aznosti
KK3|100| 2,46 3 3 0,588 0,767 0,312
Doba &akania na| KK1|100| 2,79 3 3 0,186 0,431 0,154
obsluhu KK3|[100| 252 3 3 0,37 0,608 0,241
Rychlost  obsluhy | KK 1 |100 | 2,72 3 3 0,242 0,491 0,18
pri priehradke KK3|[100| 251 3 3 0,51 0,714 0,284
Umiestnenie propag. | KK'1 {100 | 2,14 2 2 0,46 0,678 0,317
Materialov KK3|100| 1,64 2 2 1,15 1,07 0,652
Propagacia KK1|100| 2,32 2 2 0,338 0,581 0,25
produktov KK3|100| 2,29 2 2 0,727 0,853 0,372

Vilastne spracovanie
Potvrdenie, respektive vyvratenie stanovenych hypotéz

Hypotézu, ze viac ako 50% zékaznikov je s kvalitou sluzieb uplne spokojnych,
prieskum potvrdil. Na zaklade odpovedi uvedenych v dotazniku bolo zistené, ze s celkovou
spokojnostou so sluzbami Postovej banky, a.s. je az 93% zékaznikov spokojnych, z toho 49%
je uplne spokojnych.

Hypotézu, ze 80% zdkaznikov povazuje odbornu znalost' zamestnancov za vel'mi
dolezité kritérium, prieskum potvrdil. Z prieskumu vyplyva, ze 83% zakaznikov povazuje
odbornu znalost’ za vel'mi dolezité kritérium.

Hypotézu, ze 80% zékaznikov povazuje ochotu a spravanie sa zamestnancov za vel'mi
dolezité, prieskum opit’ potvrdil. Pre 88% zdkaznikov je spravanie sa zamestnancov vel'mi
dolezité kritérium.

Hypotézu, Ze viac ako 50% zakaznikov je s dobou cakania na obsluhu uplne

spokojnych, prieskum vyvratil. Z prieskumu vyplyva, zZe s dobou ¢akania na obsluhu je tplne
spokojnych len 44% oslovenych zédkaznikov.
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3. ZAVER

| napriek vysokej spokojnosti klientov Postovej banky, a.s. na Poste Kezmarok 1 je
potrebné venovat’ trvali pozornost kvalite poskytovanych sluzieb. Kvalitu sluzby je
najdolezitejSie hodnotit’ najmd z pohladu zdkaznikov. Poziadavky zakaznikov sa stavaju
¢oraz naroc¢nejSimi. To, ¢o bolo mimoriadne pred niekol’kymi rokmi, sa v sucasnosti stava
beznym. Vysoky stupenn konkurencie zvySuje potrebu nielen vysokej kvality, ale aj
profesiondlneho pristupu k zdkaznikom. Je preto dolezité zamerat sa na ludsky faktor
a budovat’ dobré a dlhodobé vztahy medzi kontaktnym persondlom a zédkaznikmi. Podniky
poskytujuce sluzby musia venovat osobitni pozornost zamestnancom, ktori sa na
poskytovani sluzieb podielaji. Vztah podniku ku zamestnancom sa odraza v ich vztahu
k zakaznikom. Zamestnanci, ktori su v priamom kontakte so zakaznikmi rozhoduju o kvalite
poskytnutej sluzby, o spokojnosti zékaznikov a v kone¢nom dosledku aj o ispechu podniku.
Z toho dovodu su na nich kladené vysoké naroky. Ide hlavne o ich prejav profesionalnosti
poskytnit’ pozadovanu sluzbu, o spdsob komunikéacie so zakaznikmi, vonkajSi prejav
ich nalady, schopnost’ prezentovat’ aj SirSiu ponuku sluzieb podniku, vyzdvihnat' jedine¢né
vlastnosti sluzby a zdoéraziiovat’ image podniku. V ociach zédkaznikov stelesiiuji podnik, ktory
zakaznici navstivili. Zvlast vyznamné je budovanie dovery najmé vo finan¢nych sluzbach,
kde zdkaznik splnomoctiuje pracovnika na urcité ¢innosti. Pracovnik musi citlivo a pozorne
udrziavat’ Groven dovery zakaznika, musi vyzarovat istotu, sebaddveru a zdvorilost. Preto
jednou z primarnych poziadaviek podnikov posobiacich v terciarnom sektore je
zamestnavanie kvalitného a odborne zdatného personalu, ktory sa stal vyznamnym zdrojom
konkurenénej vyhody.
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