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Kvalita, v zmysle normy STN EN ISO 9000/2000, je definovana ako miera s akou
stubor vlastnych charakteristik spiiia ofakavané poZziadavky. Tato definicia plati tak pre
vyrobky ako aj sluzby. Ako je vSeobecne zname na kvalitu vyrobku, ¢i sluzby jestvuju
minimalne dva pohlady ato zo strany vyrobcu, ¢i poskytovatela sluzby alebo spotrebitel'a
vyrobku, ¢1 uzivatela sluzby. Pokial’ vyrobca, ¢i poskytovatel’ sluzby chape kvalitu ako suhrn
vlastnosti vyrobku alebo sluzby nim stanovenej urovne a meranie takto vnimanej kvality sa
uskutocniuje na zéklade objektivnych kritérii, spotrebitel’, ¢i uzivatel' sluzby chape kvalitu
ako suhrn vlastnosti vyrobku alebo sluzby nim ofakavanej Grovne a meranie takto vnimanej
kvality sa uskutocniuje na zaklade subjektivnych Kkritérii.

Ked hovorime o kvalite ako o miere treba si uvedomit’, Ze kazdd miera je vlastne
zobrazenie

p:e>R"

kde € je ,,vhodna Struktira® javov, ktoré moZzu nastat’.

Z tedrie informacie je zname, Ze v kazdom pripade st zabezpeCené poziadavky na
Struktiru javov ak ¢ je c-algebra.

Definicia ¢ ako c-algebry vyzaduje, aby bola uzavretd na zjednotenie a rozdiel
a obsahovala cely mozny priestor t..

1) VE,Fee=>EUFe¢g,
2) VE,Fee=>E-Feg¢,
3) Xee.

Dovolim si eSte pripomenut, ze existuje vete, ktord zjednoduSuje overovanie
vhodnosti Struktury, v naSom pripade c-algebry, ktord hovori, Ze € je c-algebra, ak je uzavreta
na zjednotenie a doplnok t.j.

1) VE,Fee=EUFeg,
2) VEes=E €s.

Tieto pravidla by mali byt dodrzané u réznych merani realizovanych akymkol'vek
spdsobom.
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Samozrejme d’alSou poziadavkou urdéznych merani, zistovani, ¢i dotaznikovych
prieskumov je poziadavka na konstrukciu otdzky v dotazniku tykajicej sa nejakého javu.
Idealnym stavom je ak cely priestor javu (vSetky mozné stavy vytvarajuce vhodnu Strukttru)
mdzeme rozlozit na kone¢ny pocet elementarnych stavov t.j.

1) X=E UE,U..UE_,
2) VE,,E;e¢,iz = E NE;=¢.

Poziadavku optimalnosti otazky zpohladu ziskavaného maximalneho mnozstva
informécie vyjadruje nasledujuca veta z tedrie informacie:

Entropia (stredné mnozstvo informécie) je maximalna ak cely priestor otazky (vSetky
mozné stavy v otazke vytvarajice vhodnu Struktiru) mdézeme rozlozit' na konecny pocet
stavov s rovnakou pravdepodobnostou, potom

X =E, UE, U..UE,, p(E,) =+ = H(X) = logn.
n

Aby som vSak celkom neotravil Citatel'ov prejdem k vysledkom v praxi a vo vhodnom
okamihu vyuzijem i uvedent teériu.

Mozno konStatovat, ze tak v minulosti ako aj v sucasnosti v medzindrodnom
porovnani najvacsi poskytovatel’ postovych sluzieb v SR Slovenska posta, ale aj zodpovedni
za reguléciu a dohlad nad kvalitou ponukanych sluzieb na trhu, teda MDPT SR a PRU,
venuju neustdlu pozornost sledovaniu urovne kvality poskytovanych postovych sluzieb.
Samozrejme, Ze pozornost’ je sustredena najmi na poskytovatela univerzalnej sluzby t.j. SP
a.s.

V sucasnosti hodnotenie Urovne kvality poskytovanych sluzieb u poskytovatela
univerzalnej sluzby t.j. SP a.s. je realizované viacerymi meraniami a prieskumami. Dovolim
si pripomeniit’ najmi tie, ktoré realizovali pracoviska ZU ako si Merania plnenia lehoty
prepravy zasielok (listy 1. triedy, listy 2.triedy, baliky a hotovostné poStové platobné
poukazy) metédou End to End, Hodnotenie urovne verbéalnej a neverbalnej komunikacie
a odbornosti priechradkovych zamestnancov metédou Skusobny zdkaznik a Meranie indexu
spokojnosti zakaznika.

Rozsahom i obsahom, ale i1 vysledkami uvedenych prieskumov sa SP a.s. radi medzi
tych narodnych posStovych operatorov na trhu v radmei krajin EU, ktori patria k hornej polovici
krajin EU z pohl'adu zdujmu o kvalitu nimi poskytovanych sluzieb.

Zaroven badat zvySeni snahu o nadviazanie audrzanie vztahu podnikov
ponukajucich svoje sluzby so zdkaznikom ¢o je primeranou odpoved’ou na narastajucu mieru
saturacie prislusnych trhov sluzieb.

Ak sa pokusime porovnat’ tieto tri pouzivané metddy k overovaniu urovne kvality
poskytovanych sluzieb je nevyhnutné si uvedomovat’ urcité rozdiely.

Merania plnenia lehoty prepravy zésielok sa venuje vylu¢ne urovni prepravy od
odosielatel'a az po adresata ako sluzby poskytovatelom stanovenej urovne a meranie takto
vnimanej kvality sa uskutocniuje na zaklade objektivnych kritérii.

Hodnotenie urovne verbalnej a neverbalnej komunikacie a odbornosti priechradkovych
zamestnancov metodou SkusSobny zdkaznik vsebe obsahuje hodnotenie sluzby
poskytovatelom stanovenej Urovne a meranie takto vnimanej kvality sa uskutociiuje na
zaklade objektivnych Kritérii, ale zarovenn v sebe obsahuje hodnotenie sluzby zékaznikom
otakdvanej urovne ameranie takto vnimanej kvality sa uskutoCfiuje na zaklade
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subjektivnych Kkritérii. Tento stav lepSie vystihuje ndzov Kvalifikovany zakaznik ako
Skusobny zakaznik.

Meranie indexu spokojnosti zakaznika uzivatel sluzby chape kvalitu ako sthrn
vlastnosti vyrobku alebo sluzby nim ofakavanej Grovne a meranie takto vnimanej kvality sa
uskutoc¢iiuje na zéklade subjektivnych Kritérii.

Samozrejme vypovedaciu schopnost’ ziskanych vysledkov okrem objektivnosti, ¢i
subjektivnosti kritérii ovplyvituje vyznamne aj sposob realizécie.

Pokusme sa nahliadnut’ do vysledkov minulych rokov v hodnoteni Grovne verbalnej
a neverbalnej komunikacie a odbornosti prichradkovych zamestnancov metodou SkuSobny
zakaznik:

Rok 2002 2003 2004
Hodnotené oblasti | Pozitivne | Pozitivhe [%] | Pozitivne | Pozitivne [%] | Pozitivne | Pozitivne [%]
Oc¢ny kontakt 297 99,00 578 96,33 624 96,30
Mimika a tén hlasu 293 97,67 566 94,33 616 95,06
Pozdrav 259 86,33 457 76,17 498 76,85
Odbornost 167 55,67 296 49,33 327 50,46
Tolerancia 269 89,67 541 90,17 619 95,52
Pocet pozorovani 300 100,00 600 100,00 648 100,00
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Grafické¢ vysledky poslednych troch rokov naznacuju vyznamnu korelaciu
u jednotlivych hodnotenych prvkov. Zarovein potvrdzuji najvyznamnejSie nedostatky
v odbornej priprave priehradkovych pracovnikov. Tu vSak meranie mozno povazovat za
najobjektivnejSie vzhl'adom na relativne dobrit meratel'nost’ uvedeného prvku.

Vysledky v hodnoteni pozdravu su tiez relativne objektivne a treba pripomenut, ze
vSetky hodnotené prvky mali len dva mozné stavy (vyhovujici, nevyhovujici) a u pozdravu
sa za vyhovujlci stav povazoval aj odzdravenie prichradkového zamestnanca na pozdrav
SkuSobného zakaznika.

Zaujimava je tolerancia ajej vztah k odbornosti, presnejSie povedané nasledna
intolerancia po neodbornosti.
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Relation Expertness to Tolerance
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Vysledky ukazuju, Ze vyskytujice sa nedostatky v odbornosti nemajii vézbu ani na
roz€lenenie poskytovanych postovych sluzieb na sluzby Listové, Balikové, Penazné
a Obstaravatel'ské.

nazov/rok 2002 2003 2004
Listova 50,67 48,76 40,70
Balikova 50,70 35,67 49 47
Penazna 57,97 51,42 50,62
Obstaravatelska 62,35 64,25 63,28

Mystery shopping - expertness
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Abstract: This article is about quality monitoring of postal services in Slovakia.
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