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Abstrakt

Prispevok je zamerany na meranie spokojnosti zakaznikov a ich preferencii na postové
a telekomunikaéné sluzby v okrese Kysucké Nové Mesto, ako aj na vyhodnotenie spokojnosti
respondentov s produktmi tohto trhu. Prieskum sa realizoval vo vymedzenom
podnikatel'skom prostredi, ktoré tvorili Malé a stredné podniky (MSP) v okrese Kysucké
Nové Mesto.
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1 Uvod

Nevyhnutnou sucastou uspeSnej obchodnej spolocnosti je riadenie starostlivosti
0 zékaznikov a urCenie jednoznacného smerovania svojej Cinnosti tak, ako to Zziada trh.
Pozitivna zakaznicka sktsenost’ je kI'i¢om k zvySovaniu konkurencieschopnosti spolo¢nosti.
Medzi podniky orientované na uspokojovanie potrieb zakaznikov patri aj Slovenské posta, a.
S. a Slovak Telecom, a. s., ktorych hlavnym poslanim je poskytovat’ produkty a sluzby, ktoré
prispoésobuju meniacim sa poziadavkam trhu, teda zdkaznikom.

Prieskum bol zamerany na nasledujtce ciele:
zistit', ktoré z ponukanych produktov SP, a. s. a ST, a. S. sa v obchodnom styku vyuzivaju
najcastejsie;

2 Charakteristika malych a strednych podnikov

»Kategoriu mikro, malych a strednych podnikov (MSP) tvoria podniky, ktoré
zamestnavaji menej ako 250 osdb a ktorych ro¢ny obrat nepresahuje 50 milionov eur, alebo
celkova ro¢na bilan¢né suma neprevysuje 43 milionov eur.*

e zistit, ako podnikatelia hodnotia kvalitu a iné charakteristiky poskytovanych sluzieb

SP,a.s.aST,a.s.;

e zistit, ako mozu poskytovatelia poStovych a telekomunikacnych sluzieb podporit’
podnikatel'ska ¢innost’;

e zistit, ¢i zékaznici vyuzivaji viac sluzby SP, a. s. a ST, a. s., alebo viac preferuji
sluzby konkurencie.
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MSP zohravaji v eurdpskom hospodarstve Ustrednti Glohu. St hlavnym zdrojom
podnikatel'skych schopnosti, inovacie a zamestnanosti. V rozsirenej Eurdpskej unii, ktora
tvori 25 krajin, priblizne 23 milionov MSP poskytuje okolo 75 miliénov pracovnych miest a
predstavuje 99 % vsSetkych podnikov. Rovnako aj v okrese Kysucké Nové Mesto tvoria
prevaznu vacsinu podnikatel'ského prostredia Malé a stredné podniky.

Ci ide o mikro, maly alebo stredny podnik je mozné uréit’ podl'a troch kritérii:

e pocet pracovnikov,
e rocny obrat,
e rocnd bilan¢na suma.

Rozdelenie podnikov podl’a poétu zamestnancov

Pocet zamestnancov je rozhodujucim uvodnym kritériom na zistenie toho, do ktorej
kategérie MSP patri. Zahffia zamestnancov na plny pracovny uvdzok, Ciastocny pracovny
uvézok a sezonnych pracovnikov.

Rozdelenie podnikov podl'a ro¢ného obratu

Rocny obrat sa urCuje na zaklade vypoctu prijmov, ktoré vasa spolocnost’ ziskala
pocas prislusného roka z predaja a sluzieb, po vyplateni vSetkych rabatov. Obrat by nemal
zahfnat’ dan z pridanej hodnoty alebo iné nepriame dane.

Rozdelenie podnikov podl’a ro¢nej bilancie

Rocna bilanéna suma sa vztahuje na hodnotu zakladnych aktiv vasej spolo¢nosti.[4]

Ro¢na
Kategoria RPJ Ro¢ny obrat bilanéna
podniku: suma
stredny < 250 <50 mil. eur <43 mil. eur
maly <50 <10 mil. eur <10 mil. eur
mikro <10 <2 mil. eur <2 mil. eur

Tab.l Definovanie kategdrii MSP

3 Charakteristika podnikatel’ského prostredia v okrese Kysucké Nové Mesto

Podnikatel'ské prostredie charakterizujeme viacerymi kvantitativnymi a kvalitativnymi
ukazovate'mi. V tejto casti prispevku sa charakteristika vztahuje na kvantitativne
ukazovatele, ktorymi st pocty podnikatel'skych subjektov v Cleneni podla jednotlivych
kritérii.

Pravna forma Pocet subjektov
Pravnické osoby thrnom 550

v tom

Podniky spolu 387

neziskové institlicie 163

Fyzické osoby — podnikatelia ihrnom 2 986

v tom

zivnostnici 2 864
Podnikajtci v slobodnom povolani 71

Samostatne hospodariaci rol'nici 51

Tab. 2 Struktura podnikatel’'ského prostredia v okrese Kysucké Nové Mesto k 30. 9. 2008
Zdroj: Interny material SU SR v Ziline, 2009
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Podla po¢tu zamestnancov:
Okres . .
Kysucké Nové 5 [(J)Oclel: malé podniky ;:)l;jegilll(; vel’ké podniky
Mesto
250 - 500 - 1000 a
0-9 10-19 | 20-49 | 50-249 499 999 viac
Pocet 387 300 60 12 13 : : 2
podnikov

Tab. 3 Podniky podla po¢tu zamestnancov v okrese Kysucke Nove Mesto k 30. 9. 2008
Zdroj: Interny material SU SR v Ziline, 2009

4 Vyber vzorky respondentov

Pri realizacii merania bol zvoleny vyber vzorky respondentov zo zakladného stboru
vyuzitim kvétneho vyberu. Zéikladny stbor predstavuje 385 mikro, makro a strednych
podnikov. Vzhl'adom na to, ze v zdkladnom stbore vysoko prevazuju mikro podniky (ktoré
maju spravidla formu Zzivnosti) nad ostatnymi velkostnymi kategoériami, nebolo mozné
konStruovat’ vyberovy subor srovnakymi pravdepodobnostami pre vSetky velkostné
kategorie.

Kvétny vyber sa uskutociiuje v 4 fazach:
1. fiaza — rozdelenie zakladného stiiboru podla velkosti (mikro, makro a stredné podniky);
2. faza — vyjadrenie percentudlneho zastipenia vzhl'adom k zékladnému suboru;
3. faza — zistenie relativnej pocetnosti pretransformujeme na pozadovanu velkost’ vyberového
suboru;
4. faza — uskuto€nenie nahodného vyberu jednotlivych respondentov ale s dodrzanim
stanovenych kvot.

5 Ciastkové vysledky prieskumu

V ramci prieskumu bolo oslovenych 50 respondentov, malych a strednych podnikov
v okrese Kysucké Nové Mesto, ktorym bol predlozeny Strukturovany dotaznik s 15 otazkami.
Otazky boli rozdelené do Styroch samostatnych na seba nadvézujucich celkov, zameranych
na:
postové sluzby
telekomunikacné sluzby
spokojnost’ s poStovymi/ telekomunikacnymi sluzbami
identifikéaciou subjektu
Nasledne uvedieme ¢iastkové vysledky prieskumu, respektive konkrétne vyhodnotenie
niektorych otazok, ktoré sa tykali poStovych a telekomunikaénych sluzieb a niektoré
identifikacné otazky.

YV YV
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Poskytovatelia postovych sluZieb

iny

Ziadneho

16,229%
UPS Slovensko, s.r.o. °

TNT Express Worldwide, s.r.o.

; 10,81%
TEN Expres Slovakia, s.r.o.
[
DPD Direct Parcel Distribution SK, s.r.o. &iev
2,70%

DHL Expres (Slovakia), s.r.o.
60,81%

Slovenska posta, a.s. (SP, a.s.)

0% 20% 40% 60% 80%

Obr. 1 Poskytovatelia postovych sluzieb

Poplatky za postové sluzby

prevodom na ucet
SP,a.s.

uverom postovného

odtlackom
vyplatného stroja

platbou v hotovosti 68,75%

nalepenim poStovej 18 75%
znamky

0,00% 20,00% 40,00 60,0000  80,00%  100,00%

Obr. 2 Poplatky za poStové sluzby
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VyuZzitePnost’ vybranych postovych sluZieb
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iné

postové penazné poukazy

obchodny balik MS

reklamné adresované zasielky

expresné sluzby 9,38%

consigment

aerogramy (letecké listy)

medzinarodna postova sluzba Direct entry
baliky 2. triedy

baliky 1. triedy

18,75%
27,34%

listy 2. triedy

listy 1. triedy

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%

Obr. 3 Vyuzitel'nost’ vybranych postovych sluzieb

Spokojnost’ zakaznikey s poftovimi sluzhami

83,33%

W vel'mi spokojny

H spokojny

B nespokojny

B vel'mi nespokojny

Obr. 4 Spokojnost’ zakaznikov s poStovymi sluzbami
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Telekomunikaéni operatori

iny

T - Mobile Slovensko, a.s. 26,17%

Telefonica O2 Slovakia, s.r.o.
SWAN, a.s.

Slovanet, a.s.

Orange Slovensko, a.s. bilg e

GTS Nextra, a.s.
32,71%

Slovak Telecom, a.s. (T- Com)

0,00% 20,00 40,000 60,00%  80,00% 100,00%

Obr. 5 Telekomunikaéni operatori

Sluzby telekomunikaénych operatorov

3,61%

iné
odkazova schranka 7,23%
informaéns sluzba AUDIO TEX 3,61%
videokonferencia 1,20%
0,00%

audiokonferencia

prenos dat 14,46%

faxova sluzba 27,71%

42,17%

telefonna sluzba

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00%

Obr. 6 Sluzby telekomunikaénych operatorov
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Spokojnost’ zikaznikov s telekomunika¢nymi sluZbami

0,00%

11,43%

B veP’mi spokojny

& spokojny

@ nespokojny

& vel’mi nespokojny

80,00%

Obr. 7 Spokojnost’ zdkaznikov s telekomunika¢nymi sluzbami

Charakteristika telekomunikaénych sluZieb

(0)
pokrytie signdlom 9,73%

otvaracie hodiny

odbornost’ zamestnancov

0,
doplnkové sluzby e

0
rychlost’ 13,27%

15,04%

spoPlahlivost’
cena
dostupnost’ 22,12%
15,93%

kvalita

1 I I I I 1
0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,000  100,00%

Obr. 8 Charakteristiky telekomunika¢nych sluzieb
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Pravna forma podniku

8,00%

@ fyzicka osoba
(zivnostnik)

H spolo¢nost’ s ru¢enim
obmedzenym

M akciova spolo¢nost’

12,00%

20,00% 60,00% Eina

Obr. 9 Pravna forma podniku

Podniky podla po¢tu zamestnancov

18,00% E0az9

W9 a7 49
W50 az 249
E250 a viac

78,00%

Obr. 10 Podniky podla poétu zamestnancov

6 Zaver

Prioritou SP, a. s. a ST, a. s., je byt’ prosperujucou spolo¢nostou, ktora neustale zlepsuje
svoje sluzby v snahe ¢o najviac vyhoviet' potrebam svojich zakaznikov. Tejto priorite
podriad’'uju vsetky svoje ciele, plany a zamery. Ich zaujmom je, aby zakaznikom poskytovali
kvalitné, spol'ahlivé a bezpecné sluzby, a aby im to oni oplécali svojou spokojnost’ou.

Cielom prieskumu bolo zistenie poZiadaviek malych a strednych podnikatelov v
okrese Kysucké Nové Mesto na produkty a sluzby SP, a. s. a ST, a. s. Definovanie ich potrieb
a preferencii, ako aj zistenie ich ekonomickej naro€nosti ma vel’ky vyznam pre zhodnotenie
kvality uz existujucich poskytovanych sluzieb a produktov tychto podnikov. Takisto v ramci
sktsenosti a ndvrhov oslovenych podnikatel'ov je mozné podporit’ vyvoj novych postovych
a telekomunika¢nych produktov.
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