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Abstract: The main goal of the article is to analyze the quality of the provision of postal
services to legal entities through the National Postal Operator. This article focuses on the
multicriteria evaluation of various criteria of customer preferences. It examines the setting up
of a universal postal service with a focus on legal entities. The primary research was carried
out by means of an electronic questionnaire in the conditions of the Slovak Republic. The
customer segment is represented by law firms with different turnover and number of
employees. Selected evaluation criteria of the National Postal Operator point to the need for
modernization and more targeted settings for the delivery of letter and parcels. Nine
evaluation criteria were identified. The results of this survey indicate the most suitable form
of universal postal service for the selected target group.
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Uvod

Globalizécia, v dosledku ktorej sa menia environmentalne, ekonomické i socidlne
podmienky, mozno z tohto aspektu charakterizovat' aj ako proces neustalych zmien. Preto
medzi hlavné ciele d’alSieho rozvoja priemyslu patri hl'adanie efektivnych metdd a spdsobov,
ktoré by umoznili jeho adaptaciu na tieto zmeny.

Rozvoj technologii, stuptiujuca sa konkurencia, neustdle a ¢asto nespojité zmeny
podnikatel'ského prostredia kladd vysoké naroky na manazérov vsetkych organizacii,
podnikov a institucii. Uspesnost’ plnenia niroénych tloh v dobe globalizicie, kedy
podnikatel'ské aktivity nadobudaju nové rozmery, nezavisi len od pouzivanych informacnych
a vyrobnych technologii, ale v stale vacsej miere od znalosti a schopnosti manazérov. Uloha
manazmentu je nezastupitelnd vo vSetkych organizaciach, ktoré chct byt uspesné. Hnacou
silou zmien sa stavaju inovacie, investicie do perspektivnych oblasti, najma sluzieb.

V ekonomike dochiddza k zmene v postoji organizdcie pri zabezpecovani kvality
vyrobkov a sluzieb. Kvalita presla nad ramec predchédzajucich spoésobov kontroly a zamerala
sa na dosledny a efektivny sposob vykonu vsetkych ¢innosti v organizécii.

KIdacovym komponentom rozvoja znalostnej spolocnosti je rastuca dolezitost’ IKT
v kazdodennom Zzivote. Vyuzivanie IKT sa nestalo len kazdodenne vyuZzivanou a nevyhnutnou
stcastou &innosti podnikov, ale aj ob&anov a vlad. (Stofkova et al., 2015)

Dorucovanie postovych =zasielok sa stalo neoddelitelnou sucastou fungovania
pravnickych a fyzickych osdb v Slovenskej republike. Proces distribucie listovej a balikove;j
zasielky zahffia mnoho ¢iastkovych krokov, ktoré musi Narodny postovy operator logisticky,
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legislativne a ekonomicky vhodne zvladnut’ a vyriesit. Tento proces implikuje predovsetkym
univerzalnu sluzbu.

Zakon 324/2011 o postovych sluzbach a o zmene a doplneni niektorych zédkonov je
charakterizovand univerzalna sluzba ako ,,ponuka postovych sluzieb, ktora slizi na
zabezpecenie minimalneho uspokojenia potrieb vsetkych uzivatel'ov postovych sluzieb na
uzemi Slovenskej republiky tak, aby bola zabezpecena dostupnost’ pristupovych miest
verejnej postovej siete a kontaktnych miest verejnej posStovej siete, za rovnakych podmienok,
v ustanovenej kvalite, za primerana cenu, kazdy pracovny den najmenej s jednym vybranim
a dodanim denne”. Za poskytovatela univerzalnych sluzieb sa povazuje jeden alebo viac
postovych podnikov, ktoré st povinné poskytovat’ univerzalnu sluzbu na zaklade postovej
licencie a za podmienok a spdsobom podla uvedeného zdkona. Univerzalna sluzba obsahuje:

e Vyber a distribacia postovych zasielok s hmotnostou do 2 kg vratane.

e Vyber a distribucia slepeckych zasielok.

e Vyber a distribucia balikov s hmotnostou do 10 kg vratane.

e Distribticia balikov s hmotnostou do 20 kg vratane, ak boli vybrané¢ v cudzine
zahrani¢nym poskytovatel'om univerzalnej sluzby.
Vyber a distribucia doporucenych zasielok a poistenych zasielok.
Vyber a distribucia tradnych zasielok.

e Sluzby spité so zapisanymi poStovymi zdsielkami najviac v rozsahu doplnkovych

sluzieb podl'a pravidiel pre medzinarodny postovy styk.

e Vratenie ndjdenej posStovej zésielky odosielatelovi (Zakon o poStovych sluzbach

2019).

Univerzalna sluzba je poskytovand vo vnutroStatnom posStovom styku, ako aj
v medzinarodnom postovom styku, pri¢om v medzindrodnom postovom styku je umoziiovana
na zéklade pravidiel platnych pre medzindrodny postovy styk (Zakon o poStovych sluzbach
2019).

Postova zasielka je charakterizovana ako ozndmenie v pisomnej forme alebo ina vec,
ktora mé byt dodana adresatovi, na ktorej vyznacend adresa adresata. Findlnu podobu upravy
postovej zasielky, v ktorej ju posStovy podnik vybera a kategorizuje, ustanovi postovy podnik
v postovych podmienkach. Minimalne a maximalne rozmery poStovych zasielok su
Standardizované pomocou pravidiel pre medzinarodny postovy styk.

Postové zasielka zahfna:

e Listova zasielka, ktorou je predovsetkym koreSpondencia, reklamna adresovana
zésielka a slepecka
Zasielka.
Balik.
Periodicka zésielka.
Postovy poukaz (Zakon o postovych sluzbach 2019).
Postovym podnikom je nalezité nazvat podnikatela, ktory poskytuje jednu alebo
viacero poStovych sluzieb alebo poStovy platobny styk. Podnikanie vykonava v oblasti
poskytovania poStovych sluzieb a postového platobného styku. Poskytovat poStové sluzby
a postovy platobny styk je mozné len za podmienok ustanovenych tymto zakonom, v pripade,
ze:

Univerzalna sluzba sa poskytuje na zaklade poStovej licencie.

e Postové sluzby iné ako univerzalna sluzba a poStovy platobny styk st poskytované iba
na zéklade registracie a v rozsahu, rovnako v zhode so v§eobecnymi povoleniami.

e Postovy platobny styk poskytuje iba poStovy podnik, ktory je pravnickou osobou
povinne tvoriacou zakladné imanie (Zékon o postovych sluzbach 2019).
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1.1. Kvalita poskytovanych sluzieb

Implementéacia noriem ulahcuje sulad s poziadavkami stanovenymi v smernici o
postovych sluzbach (EU 97/67/ ES) , ktorej cielom je zaistit, aby boli v celej EU dostupné
cenovo dostupné, vysoko kvalitné a efektivne poStové sluzby (cen.eu 2020).

Postovy regulacny trad podl'a § 41 zdkona ¢. 324/2011 Z. z. o postovych sluzbach a
o zmene a doplneni niektorych zédkonov (d’alej len ,,zakon o postovych sluzbach®) ustanovuje
nasledujice poziadavky na kvalitu univerzalnej sluzby (d’alej len ,,poziadavky‘), ktoré sa
dotykaji v plnom rozsahu aj vykonavania postového platobného styku poskytovatel'om
univerzalnej sluzby, ak je tdto povinnost’ ulozena v postovej licencii (www.posta.sk 2015) .

Poziadavky sa rozliSuji na zasady na zabezpeCenie kvality univerzédlnej sluzby,
zékladné charakteristiky kvality univerzalnej sluzby a ich pozadované hodnoty (normy
kvality) a vynimky z univerzalnej sluzby.

Vychodiskové normy kvality nasledne skimaju:

Dostupnost’ pristupovych a kontaktnych miest verejnej postove;j siete.

Casové dostupnost’ univerzalnej sluzby.

Cas prepravy zasielok.

Bezpecnost’ zasielok.

Informadcie o univerzélnej sluzbe.

Vybavovanie reklamécii a st'aznosti.

Spokojnost’ zakaznikov.

Poskytovatel' univerzalnej sluzby je zaviazany dodrziavat' stanovené poziadavky.
Rovnako sa poskytovatel’ univerzéalnej sluzby riadi STN EN pre postové sluzby primerane, v
zdujme uzivatel'ov univerzalnej sluzby. (Smernica 97/67/ES v platnom zneni). PoStou sa na
ucely tychto poziadaviek determinuje:

Pristupové miesto urCené na vybranie a distribuciu postovych zasielok a na predaj
postovych cenin.

Kontaktné miesto, ktorym je osoba opravnena na zéklade zmluvy s poskytovatel'om
univerzalnej sluzby na vybranie poStovych zasielok, vydaj odnosenych alebo ozndmenych
zésielok a na predaj poStovych cenin.

Pristupové miesto alebo kontaktné miesto uréené na vybranie poStovych zasielok a na
predaj poStovych cenin (www.posta.sk 2015).

Kvalita univerzalnej posStovej sluzby je zachytena podla nasledujucich zasad. Vsetky
pravnické alebo fyzické osoby mdzu posielat’ a prijimat’ postu vo svojich domovoch alebo
priestoroch najmenej pit’ pracovnych dni v tyzdni, najmenej raz denne. Dal§im pravidlom je
dostatocny pocet kontaktnych miest a taktiez dostatocne dlha pracovna doba pre priamu pracu
s pouzivateI'mi poStovych sluzieb. Za nasledujiice kritérium sa povazuje vhodny pocet
postovych schranok, vhodné casy dorucenia listovej poSty prostrednictvom postovych
dorucovatel'ov a primerané postupy rieSenia staznosti (akos-rs.si 2020; Turské a kol. 2019).

Diagnostika coho? vSak pomaha identifikovat’ slabé miesto, naznacuje tieZ nevyuzité
prilezitosti. Taktiez dokéaze rieSit’ vzniknuté problémy so zdkaznikmi. Néstroje rozsiahlosti,
ponukané diagnostickou podporou riadenia kvality, je mozné aplikovat’ v procese, ktory sa
zameriava na planovanie kvality sluzby. Okrem plédnovania kvality sluzieb je mozné
jednotlivé nastroje coho? vyuzit’ pri implementacii alebo pri hodnoteni diagnostickej podpory
riadenia kvality (Andriskova Strenitzerova 2014).

Pri analyze zdsad na zabezpecCenie kvality univerzalnej sluzby je potrebné sa zamerat’
na uroven zabezpec€enia kvality univerzalnej sluzby, ktord vychadza z tychto kritérii. Si nimi
objektivne potreby verejnosti a objektivne moznosti poskytovania univerzalnej sluzby. Tie sa
nasledne delia na zadklade zemepisnych a poveternostnych podmienok, technickych moznosti
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verejnej postovej siete a hospodarskej Unosnosti (www.posta.sk 2015; Madlenak,
Madlenakova, 2020).

Ciel’ a metodologia

Cielom predkladaného c¢lanku je analyza kvality poskytovania postovych sluzieb
prostrednictvom Narodného postového operatora. Pre naplnenie ciela ¢lanku bolo potrebné
teoretické vymedzenie rieSenej problematiky a uskuto¢nenie primarneho vyskumu. Uvedeny
¢lanok sa v praktickej Casti zameriava na pravnické osoby.

Velkost' vyberovej vzorky bola urend vypoctom vzorky pri velkych zdkladnych
suboroch. Vzorka pravnickych osob bola ur¢enda podla redlneho poctu pravnickych osob
v Slovenskej republike. Bolo potrebné realizovat’ primarny vyskum zamerany na spokojnost
zékaznikov s poskytovanim univerzalnej sluzby. Pripravna faza vyskumu zahfiala vytvorenie
planu obsahujuceho jednotlivé Specifikda vyskumu. Plan obsahuje jednotlivé kroky popisané
v nasledujucom texte. Zdrojovymi tdajmi pri spracovani teoretického podkladu boli Internet,
odborné a vedecké clanky, knizné odborné publikacie, zdkony asmernice. Vyskum bol
kvantitativny, jednorazovy a kratkodoby. Cielovou skupinou boli pravnické osoby. Zdrojom
udajov praktickej Casti bol vytvoreny dotaznik. Primarne udaje boli ziskané na zéklade
primarneho vyskumu. Sekundarne tdaje sme ziskali zo zverejnenych tdajov Statistického
uradu. Miesto zberu udajov bola Slovensk4 republika. Dopytovanie bolo realizované v
elektronickej podobe pomocou Google formulara, ktory bol rozosielany emailom.

Pri metoéde analyzy Udajov sme spracovali nadobudnuté udaje pomocou programu
Microsoft Excel. V predmetnom programe boli spracované prislusné tabul’ky a obrazky. Zber
udajov bol realizovany od 15. 09. 2020 do 14. 11. 2020. Prostrednictvom primarneho
vyskumu je potrebné zistit ¢i jednotlivi respondenti (pravnické osoby) su spokojni
s vybranymi atribatmi kvality poskytovania univerzalnej sluzby Narodnym posStovym
operatorom. V tomto prieskume sme sa zamerali predovSetkym na listové a balikové zasielky.

Metody, ktoré boli pouzité pri pisani ¢lanku st analyza, metdda zberu informacii,
primarny vyskum, metody syntézy a metdoda dedukcie.

Zakladny subor (N) je rovny 248 000 pravnickym osobam. Vyberovy subor (n)
prostrednictvom vypoctov budeme zistovat. Velkost' vzorky je pocitand s 95,5 %
spolahlivostou odhadu a + 6,8 % maximalne pripustnym rozpdtim chyb. Velkost’ vzorky sa
vypocita z celkového poctu pravnickych osob vyuzivajucich univerzalnu postova sluzbu
zapojeni do prieskumu - 217. Vzhl'adom na velkost zékladnej vzorky sme na vypocet
vel’kosti zakladnych suborov pouzili nasledujici vzorec:

n= FE-jE * E (1)
F=+pr{l—pl 2)
Kde:

n - minimdlna velkost’ vzorky (minimalny pocet respondentov).

t1-o/2 — spolahlivost’ odhadu, kritickd hodnota stanovena z tabuliek.

62 - rozptyl vypocitany zo Standardnej odchylky.

A - maximalne pripustna odchylka.

N — zékladné velkost’ suboru.

Do vzorca dosadime hodnoty:

p = 0,5 — pre variabilnost’ zdkladného suboru, ktoré hodnotu nepozname
t1-2 = 2,0 — tabul’kova hodnota pre hodnotu spolahlivosti 95,5 %

A - maximalna pripustna chybovost’ predstavuje T 6,8 %

o = zistujeme vypoctom z p, jedna sa o smerodajnu odchylku
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gr=rg= pell—pl= 05+(1=051=053 3)
n = ﬁ—fﬁ = 216,263 respondentos 4)

Minimalny pocet respondentov vyplyvajici z celkového poctu pravnickych oséb
v Slovenskej republike pri pozadovanej 95,5 % spol'ahlivosti odhadu a T 6,8 % pripustnosti
rozpétych chyb je 217, pricom tento pocet tvori reprezentativnu vzorku pravnickych oséb zo
Slovenskej republiky.

Vysledky

Prakticka cast’ ¢lanku sa venuje vyhodnoteniu uskuto¢neného priméarneho vyskumu,
ktorého cielom bolo zistit, akym sposobom je potrebné zlep$it’ poskytovanie univerzalnej
sluzby v ramci pracoviska Narodného postového operatora. Primarny vyskum sa zameriaval
na oslovenie pravnickych osob posobiacich na uzemi Slovenskej republiky. Podarilo sa ndm
ziskat’ odpovede od respondentov zo vSetkych krajov Slovenska. Prieskumu sa zucastnilo:

e 15 pravnickych os6b z Banskobystrického kraja,

19 pravnickych osob z Bratislavského kraja,
83 pravnickych oséb z Kosického kraja,
12 prévnickych osob z Nitrianskeho kraja,
20 pravnickych oséb z PreSovského kraja,
12 prévnickych osob z Trencianskeho kraja,
17 pravnickych os6b z Trnavského kraja a
39 pravnickych osob zo Zilinského kraja.
Primérnym vyskumom sme chceli zaroven zistit’ kol'’ko pravnickych osob sa zucastnilo
dopytovania na zdklade poc¢tu zamestnancov (do 9 zamestnancov az po 250 zamestnancov
a viac) a na zaklade obratu pravnickej osoby (obrat mensi ako 2 mil. EUR az po pravnické
osoby s obratom viac ako 50 mil. EUR). V ramci siete pdSt sa nachadza v Slovenskej
republike 1504 pdst. Pod skimanou cenou zésielok rozumieme peniaznu hodnotu 1 konkrétnej
listovej alebo balikovej zasielky, ktoré zasiela predmetnd pravnickd osoba podla platného
cenniku Narodného postového operatora.

=109 =10-49 50 - 249 250 and more

Obrazok 1. Pocet oslovenych pravnickych oséb podl’a po¢tu zamestnancov.
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= Lessthan 2 mil. KUK =2-10mil. LUK = 10 - 50 mil. LUR More than 30 mil. LUR

Obrazok 2. Podiel po¢tu oslovenych pravnickych oséb na ziklade obratu danej spolo¢nosti.

V ramci primarneho vyskumu bola formulovana otazka nasledovne: ,,Ktoré¢ kritérium
je pre Vas najdolezitejSie v ramci poskytovanie sluzieb poskytovanych Slovenskou postou, a.
.7 V ramci tejto otazky bola zvolena skala odpovedi, ktoré¢ boli ohodnotené nasledovne: 1 —
najmenej dolezité, 2 — menej dolezité, 3 — dolezité, 4 — viac dolezité, 5 — najdolezitejsie.

Primarneho vyskumu sa celkovo zucastnilo 217 respondentov. Obrazok 3 zobrazuje
odpovede respondentov ako odpovedali pri spominanej otazke.
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Obrazok 3. Preferencie oslovenych pravnickych oséb.

Z pohl'adu najdolezitejSich kritérii moZeme konStatovat’, Ze z 217 respondentov je
skoro pre polovicu opytanych - 111 respondentov, najddlezitejSim kritériom ,,Speed of
delivery of shipments (letter, package)* kritérium. Druhym kritériom je kritérium ,,Post office
availability®, ktoré oznacilo az 88 respondentov a tretim v poradi je kritérium ,,Price of
shipments (letter, package, etc.)* s 86 odpoved’ami od respondentov.

V ramci doblezitosti (zndmka 3), ktoru berieme ako neutralne hodnotenie, z vysledkov
primarneho vyskumu sme zistili, Ze kritérium ,,Distribution of post offices” povazuje az 73
respondentov za dolezité. Kritérium ,,Higher quality service at a higher price* je v poradi
druhym kritériom, ktorému respondenti pridel'uji neutrdlnu ddlezitost. Az 56 respondentov
oznacilo kritérium ,,Price of shipments (letter, package, etc.)* ako tretie kritérium, ktoré beru
neutralne.
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Ked sa pozrieme na vyhodnotenie jednotlivych kritérii z pohl'adu najmensej
dolezitosti, tak ,Higher quality service at ahigher price® kritérium oznacilo az 24
respondentov, ktori povazuju toto kritérium za kritérium, ktoré ma pre nich najmensi vplyv.
Druhym v poradi je kritérium ,,Distance from the nearest post office®, kde tito moznost
oznacilo 23 respondentov. Tretim najmenej dolezitym kritériom s pre respondentov az tri
kritéria, ktoré mali zhodny pocet oznaceni od respondentov, a to 22. Tymito kritériami su
,,Post office opening hours*, ,,Distribution of post offices a ,,Post office availability*.

Pre lepSiu interpretaciu vysledkov uvadzame v tabulke 1, za kazdé bodové
ohodnotenie, tri kritérid, ktoré dosiahli v prieskume najvacsi pocet odpovedi od respondentov.

Tabul’ka 1. Kritéria hodnotenia zamerané na univerzalnu postovu sluzbu

5 4 3 2 1
Rychlost s .
« dorucenia Vzdialenost od e Vzdialenost od VXSSIa kvalitﬁ
.. : e Distribucia posty NSV sluzieb za vyssiu
zasielok (list, najblizSej posty najblizSej posty
balik) cent

Vyssia kvalita Vyssia kvalita

. 2. s 2. .. Vzdialenost od
Dodacia lehota  sluzieb za vysSiu  sluzieb za vyssiu

najblizSej posty

Dostupnost’ na

2nd
poste

cenu cenu
Otvaracie hodiny
Cena zasielok . . Cena zasielok e . b 0§ty
rd 7 ~ /. Aw
(list, balik atd") Miesto dodania (list, balik atd’.) Distribucia posty  Distribucia post

Dostupnost’ na
poste

Nakol'ko spokojnost’ pravnickych osdb s poskytovanim univerzalnej sluzby zavisi
v najvacsej miere od kritéria ,,Speed of delivery of shipments (letter, package)* zamerali sme
sa na konkretizaciu vyhovujucich atributov daného kritéria. Dopliiujicou otazkou prieskumu
bola otazka: ,,Ste spokojny srychlostou doddvania listovych zésielok?* Respondenti
odpovedali na polozenu otazku ,,ano* alebo ,,nie”. VSetci respondenti sa v danej otazke
vyjadrili kladnou odpoved’ou. Z vysledkov vyplyva, Ze nastavenie rychlosti listovych zasielok
pre pravnické osoby je pre nich z ich pohl'adu vyhovujtce.

V ramci primarneho vyskumu bola formulovand d’al§ia nadvizujlica otazka, ktord
znela nasledovne: ,,V pripade, ak by rychlost’ doddvania balikov nebola kvantifikovand, ako
rychlo by ste poZzadovali, aby Vam boli baliky dodané odo dina odoslania konkrétneho
balika?“ V danej otazke bola zvolena skala odpovedi 2 dni odo dna odoslania, 3 dni odo dna
odoslania, 4 dni odo dna odoslania, najneskor do 1 tyzdia. V nasledujicom obrazku je
zobrazena preferencia poctu dni pri balikovych zésielkach.

s 2 days from the date of dispatch = 3 days from the date of dispatch
4 days from the date of dispatch = within 1 week at the latest

Obrizok 4. Cas dorudenia balikovej zasielky pravnickej osobe
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Z vysledkov uvedenych na obrazku vyplyva, ze az 188 pravnickych o0s6b by
pozadovalo, aby im bol balik doru¢eny do 2 dni odo diia odoslania. Z 217 respondentov
skupina 15 respondentov oznacila moznost 3 dni odo dna odoslania a 14 respondentov
oznacilo moznost 4 dni odo dna dorucenia. Nenasla sa ani jedna pravnicka osoba, ktora by
pozadovala dodanie balika najneskor do tyzdna. Mdézeme teda konsStatovat’, ze pre pravnické
osoby je ¢as dorucenia balikov dolezitym kritériom.

Zaver

K najddlezitejsim zlozkam procesu poskytovania univerzalnej poStovej sluzby patri
dorucovanie poStovych zasielok. Narodny poStovy operdtor vykonava rozmiestnenie a
dostupnost’ pdst pre koncového zakaznika, aby uspokojil jeho potreby a poziadavky, ktoré ma
koncovy zékaznik. Procesy, tykajlice sa univerzalnej poStovej sluzby, optimalizuje Néarodny
postovy operator za ucelom zachovania efektivnosti dorucovania postovych zasielok.

Najvyssi pocet respondentov, a to 111 respondentov, oznalilo rychlost dodania
zésielok ako najdolezitejSie kritérium preferencie poskytovania univerzalnej postovej sluzby.
Nasleduje dostupnost’ posty s 88 respondentami, cena zdsielok s 86 respondentami a 82
respondentov signovalo najdolezitejSim otvaracie hodiny posty.

V ramci fungovania pravnickych osob s ohl'adom na potrebu zrychlenia procesu
odosielania a doruCovania listov a balikov, je mozné konstatovat’, Ze cena nezohrava hlavnu
ulohu pri spokojnosti zdkaznika. Rozhodovacie kritérium pri vybere postovej sluzby najmene;j
ovplyviiuje atribut vyssia kvalita sluzby za vySSiu cenu, ale aj nasledujlce atributy, a to
rozmiestnenie poSt a vzdialenost’ od najblizSej posty. Priemerné hodnoty dosiahli kritéria
hodnotenia ¢as dodania zésielok a miesto dodania zasielok. Nastavenie rychlosti doddvania
listovych zésielok pre pravnické osoby je vyhovujtce.

Uvedeny vyskum odporaca optimalizovat rychlost’ doru¢ovania balikovych zasielok v
pripade zédkaznikov, konkrétne pravnickych osob.
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